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海尔 认为 ， 产 品质 量 是 企业 参与 市 场 竞争 的 一 个 基本 条 件 。 高 质量 的 产品 是 由 高 素质 的 员工 生产 出 来 
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培养 ， 这 种 质量 观念 的 形成 最 早 可 以 追 漳 到 企业 的 创业 期 - 

1985 年 ， 一 位 用 户 来 信 反 映 购 买 的 冰箱 有 质量 问题 。 张 瑞 敏 对 这 件 事 十 分 重视 ， 带 领 干部 将 库存 的 冰 
精进 行 了 全面 的 检查 ,发 现 不 合格 的 冰箱 还 有 76 台 。 在 处 理 这 批 不 合格 的 冰 荐 时 ,干部 们 形成 了 两 种 意 
见 : 一 是 作为 奖励 处 理 给 本 厂 有 贡献 的 员工 ; 二 是 作为 “公关 手段 ”处 理 给 工商 局 、 供 电 局 等 部 门 的 人 。 
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张瑞敏 没有 选择 其 中 任何 一 条 建议 . 而 是 做 出 了 一 个 当时 许多 人 都 不 理解 的 决定 ; 76 台 冰 箱 全 部 砸 掉 ， 一 
台 不 留 。 

接着 张瑞敏 召开 了 全 厂 员工 大 会 ， 让 事故 的 直接 负责 人 亲手 磺 锅 这 些 冰箱 。 当 一 台 台 冰箱 在 舞动 的 大 
锤 下 变 成 一 堆 堆 废 铁 时 ， 张瑞敏 和 在 场 的 许多 职工 都 流泪 了 。 接 着 ,张瑞敏 又 宣布 ， 从 他 开始 所 有 的 管理 
人 员 全 部 受罚 ,而 工人 们 则 免 于 处 罚 。 

按照 当时 的 价格 ，76 台 冰 箱 价值 20 多 万 元 ， 一 个 普通 工人 一 年 的 工资 也 买 不 起 一 台 冰 箱 ， 但 却 被 毫 
不 留情 地 全 部 磺 掉 。 在 场 的 所 有 员工 都 被 深 深 地 震 扫 了 ， 那 幕 眼 含 泪水 、 挥 起 大 锤 的 情景 在 当时 的 海尔 员 
工 心中 留 下 了 深刻 的 烙印 。 用 海尔 员工 自己 的 话说 就 是 “这 一 锤 磺 碎 了 陈旧 的 二 等 品 、 三 等 品 的 质量 观念 
树立 了 有 缺陷 的 产品 就 是 废品 的 意识 ; 磺 碎 了 员工 马马虎虎 、 得 过 上 且 过 的 工作 态度 ,树立 了 时 时 想 着 用 户 
的 经 营 理念 ; 磺 碎 了 干部 不 负责 任 、 上 推 下 印 的 工作 作风 ,树立 了 著名 的 二 八 原则 。” 

资料 来 源 : 圣 龙 . 质量 是 “折腾 ”出 来 的 一 一 解析 海尔 的 质量 发 展 观 []]. 品质 。 文 化 ，2006(2): 88 92, 


1.1 质量 管理 的 产生 与 发 展 


美国 著名 质量 管理 专家 约瑟夫 。M. 朱 兰 (Joseph MzJuran) 在 第 48 届 美 国 质量 管理 学 会 
年 会 上 指出 ，20 世纪 以 “生产 率 的 世纪 ” 载 人 史册 未 来 的 世纪 将 是 “质量 的 世纪 ”。 伴 随 
着 全 球 经 济 一 体 化 的 发 展 ， 国 际 市 场 的 竞争 日 趋 激烈 ， 与 时 间 和 成 本 一 样 ， 质 量 已 成 为 企业 
生存 与 发 展 的 主要 制胜 因素 。 广 泛 应 用 国内 外 先进 的 质量 方法 和 质量 技术 对 于 企业 改进 产品 
质量 、 提 高 产品 竞争 力 具 有 重要 意义 。 


1.1.1 质量 的 概念 





1. 质量 的 定义 

ISO 9000:;2015 《质量 管理 体系 ”基础 和 术语 》 中 给 质量 下 了 如 下 定义 :“ 一 组 固有 特性 
满足 要 求 的 程度 ”也 就 是 指 产 品 、 体 系 和 过 程 的 一 组 固有 特性 满足 顾客 和 其 他 相关 方 要 求 
的 能 力 。“ 质 量 ” 一 词 不 仅仅 用 一 个 单一 的 术语 来 表示 ,为 了 表达 这 些 含义 ,使 用 恰当 的 形 
容 词 ， 如 相对 质量 、 质 量 水 平和 质量 度量 。 相 对 质量 表示 实体 的 优良 程度 在 比较 意义 上 按 相 
对 的 基准 排序 ， 质 量 水 平和 质量 度量 是 在 定量 意义 上 进行 精确 的 技术 评价 。 


tr 知识 要 点 提醒 


(1) 对 质量 管理 体系 来 说 ， 质 量 的 载体 不 仅 针对 产品 ， 即 过 程 的 结果 (如 硬件 、 流 程 性 材料 、 软 件 和 
服务 )， 也 针对 过 程 和 体系 或 者 它们 的 组 合 。 也 就 是 说 ， 所 谓 “ 质 量 "， 既 可 以 是 零 部 件 、 计 算 机 软件 或 服 
务 等 产品 的 质量 ， 也 可 以 是 某 项 活动 的 工作 质量 或 某 个 过 程 的 工作 质量 ,还 可 以 是 企业 的 信誉 、 体 系 的 有 
效 性 。 

(2) 定义 中 特性 是 指 事物 所 特有 的 性 质 ， 固 有 特性 是 事物 本 来 就 有 的 ， 它 是 通过 产品 、 过 程 或 体系 设 
计 和 开发 及 其 之 后 实现 过 程 形成 的 属性 。 

(3) 满足 要 求 就 是 应 满足 明示 的 (如 明确 规定 的 )、 通 常 隐 含 的 (如 组 织 的 惯例 、 一 般 习惯 ) 或 必须 履行 
的 (如 法 律 法 规 、 行 业 规则 ) 的 需要 和 期 望 。 只 有 全 面 满 足 这 些 要 求 ， 才 能 评定 为 好 的 质量 或 优秀 的 质量 。 

(4) 在 质量 管理 过 程 中 ， 除 了 产品 质量 之 外 ， 还 包括 工作 质量 。 质 量 管理 不 仅 要 管 好 产品 本 身 的 质量 
还 要 管 好 质量 赖 以 产生 和 形成 的 工作 质量 。 并 以 工作 质量 为 重点 。 
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2. 几 种 现代 质量 观 

1) 朱 兰 的 质量 观 

朱 兰 的 “质量 计划 、 质 量 控 制 和 质量 改进 ”被 称 为 “ 朱 兰 质量 三 部 曲 ”。 在 质量 责任 的 
权重 比例 方面 ， 他 把 著名 的 “二 八 原则 (80/20 定律 )” ea 

2) 戴 明 的 质量 观 

戴 明 提出 了 质量 管理 14 要 点 ， 其 核心 是 “目标 不 变 、 持 续 改善 和 知识 渊博 ”。 

3) 克 劳 斯 比 的 质量 观 

克 劳 斯 比 提出 了 零 缺陷 ， 又 称 无 缺点 (Zero Defect，ZD)。 零 缺陷 质量 管理 有 如 下 3 个 
要 点 。 

(1) 质量 管理 的 标准 是 零 缺 陷 ， 合 格 品 率 是 “容许 错误 存在 ”的 体现 。 

(2) 要 求 每 一 个 人 第 一 次 就 把 事情 做 对 ， 事 后 补救 是 非常 昂贵 的 ， 

(3) 提高 质量 的 良 方 是 事先 预防 ， 而 不 是 事后 检验 。 

4) 田口 玄 一 的 质量 观 

田口 辫 一 认为 :“ 产 品质 量 首先 是 设计 出 来 的 ， 其 演 才 是 制造 出 来 的 ， 检 验 并 不 能 提高 
产品 质量 .” 田 口 玄 一 从 社会 损失 的 角度 给 质量 下 了 如 下 定义 ， “所 谓 质量 就 是 产品 上 市 后 给 
社会 造成 的 损失 ， 但 是 ， 由 于 产品 功能 本 身 产生 的 损失 除外 。 ”在 其 理论 体系 中 ， 上 田口 玄 一 
还 提出 了 “三 次 设计 ”的 概念 。 


时 7 了 知 tn 拓展 Da > 的 





质量 管理 大师 但 


1. 威廉 。 爱 德 华 。 流明 (W. Edwards Demin) 

光辉 历程 : 1900'\ 第 生 于 伊 阿 华 州 苏 城 ， 几 次 报 家 后 定居 于 怀 俱 明 州 的 鲍威尔 。 1921 年 获 怀俄明 大 学 工 
程 学 士 学 位 ，1925 年 继续 在 科罗拉多 大 学 深造 并 获 数 学 及 物理 学 硕士 学 位 ，1928 年 获 耶 鲁 大 学 物理 学 博士 
学 位 。 

1950 年 ， 美 国 质量 管理 专家 戴 明 博士 在 美 日 两 国政 府 的 安排 下 到 日 本 讲学 ， 此 后 他 又 去 过 多 次 ， 据 统 
计 ，80%% 的 日 本 企业 最 高 领导 人 听 过 他 的 讲座 ， 他 的 思想 在 日 本 引起 硼 动 ， 日 本 由 于 实践 其 理论 而 逐渐 繁 
荣 ， 其 时 他 的 名 字 成 了 质量 的 同义词 ， 被 称 为 “品质 之 神 ”。 为 感谢 其 所 做 贡献 ， 日 本 设立 了 戴 明 奖 作为 日 
本 最 高 级 的 质量 奖赏 。 

在 戴 明 指导 下 ， 在 全 面 质量 管理 之 下 的 “日 本 制造 ”征服 全 球 。1991 年 ， 当 丰田 汽车 公司 主席 丰田 喜 
一 郎 代表 公司 领取 “ 戴 明 奖 ” 时 ,声泪俱下 地 说 :“ 没 有 一 天 我 不 想 戴 明博 士 对 丰田 的 意义 ， 戴 明 是 我 们 管 
理 的 核心 !”1960 年 ,为 了 表彰 戴 明 对 日 本 工商 企业 所 做 出 的 杰出 贡献 ， 日 本 天 皇 为 戴 明 颁发 了 日 本 “二 
级 神圣 珍宝 奖章 ”。 他 是 第 一 位 获 此 荣誉 的 外 国人 。 

1983 年 ， 戴 明 被 选 为 美国 国家 工程 学 院 院 士 ， 同 年 获得 美国 统计 学 会 威 尔 克 斯 奖 ，1986 年 入 选美 国 科 
技 名 人 厅 。1987 年 ， 当 时 的 里 根 总 统 亲自 向 他 颁发 了 美国 国家 技术 奖章 。1988 年 ， 美 国 国家 科学 院 向 他 颁 
发 了 赤 出 科学 事业 奖 。1991 年 戴 明 入 选美 国名 人 堂 。 从 20 世纪 80 年 代 起 ,IBM、 电 报 电话 、 圳 普 、 杜 邦 、 
宝洁 、 摩 托 罗拉 、 贝 尔 、 福 特 、 通 用 等 很 多 公司 的 高 层 参加 了 戴 明 讲 座 ， 愧 请 他 做 管理 指导 。 其 至 美国 航 
空 航天 局 、 政 府 机 构 等 也 都 加 入 了 学 习 戴 明 管 理 法 的 行列 。1993 年 ， 戴 明 在 他 去 世 前 10 天 ， 戴 着 呼吸 器 
做 完 生 命中 最 后 一 次 管理 讲座 。 
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闪光 智慧 : 戴 明 14 要 点 。 

至 理 名 言 : 质量 无 须 惊人 之 举 。 

2，W. A. 休 哈 特 (W. A. Shewhart) 

光辉 历程 : 1891 年 出 生 于 美国 伊利 诺 伊 州 的 新 次 顿 ，1917 年 获得 加 州 大 学 物理 学 博士 学 位 ，1918 一 
1924 年 在 西方 电气 公司 任 工 程 师 。1925 一 1956 年 任 贝尔 实验 室 研究 员 ， 期 间 曾 先后 在 伦敦 大 学 、 斯 蒂 文 理 
工学 院 、 美 国 农业 部 研究 生 院 和 印度 讲学 。 

休 哈 特 重要 的 著作 是 《产品 生产 的 质量 经 济 控制 )，1931 年 出 版 后 被 公认 为 质量 基本 原理 的 起 源 。 
1939 年 休 哈 特 完成 《质量 控制 中 的 统计 方法 》。 休 哈 特 的 PDCA( 计 划一 执行 一 检查 一 处 理 ? 循 环 观点 被 戴 
明和 其 他 人 广泛 应 用 。 他 被 称 为 统计 质量 控制 之 父 。 

闪光 智慧 : 控制 图 。 

至 理 名 言 : 纯 科 学 和 应 用 科学 都 越 来 越 将 对 精确 性 和 精密 性 的 要 求 推 向 极致 。 但 是 ,应 用 科学 ,尤其 
是 应 用 于 可 交换 部 件 的 大 规模 生产 中 的 应 用 科学 ,在 涉及 特定 的 精确 性 和 性 的 问题 上 ， 其 确切 性 比 纯 
科学 有 过 之 而 无 不 及 。 2 

3. 约瑟夫 。M. 朱 兰 (Joseph M. Juran) NAN 

光辉 历程 ，1904 年 生 于 罗马 尼 亚 一 个 贫苦 家 庭 ， ha vp 
方 电气 公司 艺 加 哥 雹 索 恩 工 作 室 检验 部 1928 年 完成 了 忌 杰 等 为 生产 问题 的 统计 方法 应 用 》 的 小 手册 ， 
1951 出 版 的 《质量 控制 手册 》 为 他 赢得 了 国际 威望 ， 97 让 穆 焉 立 了 朱 兰 学 院 ， 该 学 院 如 今 已 成 为 世界 上 领 
先 的 质量 管理 咨询 公司 。 和香 和 公认 有人 和 人 和 《 朱 兰 质量 手册 》( 前 4 版 的 书 
名 为 《质量 控制 手册 》，1999 年 出 版 的 第 5 族 为 现 名 ) 堪 称 质量 管理 领域 中 研究 和 实践 的 集大成 之 作 。 
该 书 自从 1951 年 第 1 版 出 版 以 来 ， ee de 由 于 这 本 手册 所 具有 的 全 面 性 、 实 用 性 和 
权威 性 ， 再 加 上 朱 兰 本 人 在 质量 管理 领域 中 的 大 师 级 地 位 ， 让 机 检查 是 质 星人 理 领域 中 最 具有 影响 力 
的 出 版 物 之 一 ， 被 人 们 称誉 为 “质量 入 理 领域 中 的 圣经 ”。 X 1 MW 

闪光 智慧 : 质量 三 部 曲 ( 遍 最 计划 、 质量 控制 、 所 

核心 ， 管理 就 是 不 斯 改进 工作 。 es 

至 理 名 言 :2 世纪 里 闫 量 的 世纪 ， 节 经 

4 菲 利 浦 .他 \ 郊 荔 斯 比 (Philip B Crosby) “| 

光辉 历程 : 1926 年 生 于 西 弗 吉 尼 亚 的 惠 灵 ， 1949 年 毕业 于 俄 玄 俄 大 学 医学 专业 ， 并 获得 外 科学 位 ， 
1952 一 1955 年 在 克 劳 斯 莱 公 司 任 质 量 工程 师 ，1957 一 1965 年 在 玛 瑞 埃 塔 公司 任 质量 经 理 ，1964 年 首次 提 
出 了 “ 零 缺陷 ”的 概念 ， 并 因此 获得 了 美国 国防 部 的 奖章 。 

克 劳 斯 比 被 党 为 当代 “伟大 的 管理 思想 家 ”“ZD 管理 之 父 ”“ 世 界 质 量 先 生 ”， 致 力 于 “质量 管理 ” 哲 
学 的 发 展 和 应 用 ， 引 发 了 全 球 源 于 生产 制造 业 ， 继 而 扩大 到 工商 业 所 有 领域 的 质量 运动 ， 创 造 了 其 独 有 的 
词汇 ， 其 中 “ 零 缺 陷 " “符合 要 求 ” “预防 ”， 以 及 “不 符合 要 求 的 代价 ” “可靠 的 组 织 ” 等 均 出 自 克 劳 斯 比 
的 笔 端 。 克 劳 斯 比 说 ， 要 想 理解 质量 ， 必 须 剖 析 5 种 错误 的 质量 观 。 

(1) 质量 好 意味 着 档次 高 “质量 ”这 个 词 通常 被 用 来 表示 事物 之 间 的 相对 价值 。 因 此 ， 必 须 把 质量 定 
义 为 “与 要 求 认 同 ”。 例 如 ， 一 辆 豪华 车 符合 豪华 车 的 标准 ， 它 的 质量 就 好 ; 又 如 ， 一 种 经 济 型 汽车 达到 经 
济 型 车 的 要 求 ， 它 也 是 高 质量 的 。 

(2) 质量 是 无 形 的 ， 因 此 无 法 酉 量 。 不对， 因为 质量 是 以 做 错 事 的 成 本 来 奖 量 的 。 

(3) 存在 质量 经 济 。 一 开始 就 把 事 做 好 ， 永 远 是 最 经 济 的 。 

(4) 所 有 质量 问题 都 是 工人 造成 的 ， 尤 其 在 生产 领域 中 。 事 实 上 ， 工 人 比 经 理 制造 的 麻烦 少 得 多 。 

(5) 质量 是 质量 控制 部 门 的 事 。 不 对 ， 人 人 都 应 该 注意 质量 。 

闪光 智慧 : 质量 管理 4 项 基本 原则 。 

至 理 名 言 : 改变 心智 是 最 难 的 工作 ， 但 正 是 机 会 和 金钱 的 隐身 之 处 。 
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5. A. V. 费 根 堡 姆 (A. V. Feigenbaum) 

光辉 历程 : 1920 年 出 生 于 纽约 市 ，1951 年 毕业 于 麻 省 理工 学 院 ， 获 工程 博士 学 位 。1942 一 1968 年 在 
通用 电气 公司 工作 。1958 一 1968 年 任 通用 电气 公司 全 球 生产 运作 和 质量 控制 主管 。1992 年 费 根 堡 姆 入 选美 
国 国 家 工程 学 院 ， 他 发 展 了 “全 面 质量 控制 ”观点 。1988 年 费 根 堡 姆 被 美国 商务 部 长 任命 为 美国 鲍 德 里 奇 
国家 质量 奖项 目的 首届 理事 会 成 员 。 费 根 堡 姆 第 一 次 提出 TQC( 全 面 质量 控制 ) 的 基本 观点 一 一 质量 、 为 用 
户 服务 、 预 防 为 主 、 用 数据 说 话 ， 被 称 为 全 面 质量 控制 之 父 。 

闪光 智慧 全 面 质量 控制 。 

至 理 名 言 : 质量 并 非 意 味 着 最 佳 ， 而 是 客户 使 用 和 售 价 的 最 佳 。 

6. 石川 志 

光辉 历程 : 1915 年 出 生 于 日 本 ，1939 年 毕业 于 东京 大 学 工程 系 ( 主 修 应 用 化 学 )。1947 年 在 大 学 任 副 
教授 ，1960 年 被 提升 为 教授 。 他 的 《质量 控制 》 一 书 获 戴 明 奖 。1971 年 ， 其 质量 控制 教育 项 目 获 美国 质量 
控制 协会 格兰特 奖章 。1968 年 ， 石 川 声 出 版 了 一 本 为 质量 控制 小 组 成 员 准 备 的 非 技术 质量 分 析 课本 ， 即 
《质量 控制 指南 》。 石川 声 被 称 为 QC 小 组 之 父 。 

闪光 智慧 : 石川 图 。 

至 理 名 言 : 标准 不 是 决策 的 最 终 来 源 ， 客 户 满意 才 是 。 

资料 来 源 : 刘 字 ， 韩 福 荣 . 现代 质量 管理 学 [Mj]. 北京 : 社会 科学 出 版 社 ，2009. 

3. 质量 的 类 型 

质量 有 狭义 和 广义 两 方面 的 含义 。 狭 义 的 质量 就 是 指 产品 质量 ; 广义 的 质量 既 包 括 产品 
质量 ， 还 包括 工作 质量 。 

1) 产品 质量 

产品 质量 是 产品 的 适用 性 和 符合 性 的 总 和 。 所 谓 产 品 的 适用 性 ， 是 指 产品 适合 社会 需要 
的 程度 ; 所谓 产品 的 符合 性 ， 是 指 产 品质 量 符合 规定 要 求 的 程度 。 产 品质 量 特性 的 含义 是 很 
广泛 的 ， 它 可 以 是 技术 的 、 经 济 的 、 社 会 的 和 心理 生理 的 。 一 般 来 说 ， 常 把 反映 产品 使 用 目 
的 的 各 种 技术 经 济 参数 作为 质量 特性 。 

产品 质量 特性 包括 以 下 几 个 方面 。 

(1) 性 能 : 产品 满足 使 用 目的 所 具备 的 技术 特性 。 例如， 电动 机 有 传递 动力 、 带 动工 作 
机 运转 的 功能 ， 汽 车 的 油耗 和 车 速 。 电 视 机 的 图 像 清晰 度 。 

(2) 寿命 : 产品 在 规定 条 件 下 ， 满 足 规定 功能 要 求 的 工作 总 时 间 。 例 如 ,灯泡 使 用 的 小 
时 数 、 汽 车 使 用 的 期 限 、 电 器 开关 开启 数 等 。 

(3) 可 靠 性 : 产品 在 规定 的 条 件 下 和 规定 的 时 间 内 ， 完 成 规定 功能 的 能 力 。 例 如 ， 电 机 
的 平均 无 故障 工作 时 间 、 机 床 精度 稳定 期 限 等 。 

(4) 安全 性 : 产品 在 制造 、 储 存 和 使 用 过 程 中 保证 人 身 与 环境 免 遭 危害 的 程度 。 

(5) 经 济 性 :产品 从 设计 、 制 造 到 使 用 寿命 周期 内 成 本 的 大 小 ， 具 体 表现 在 用 户 购买 产 
品 价格 和 使 用 成 本 上 等 。 

这 些 特性 区 分 了 不 同 产品 的 不 同 用 途 ， 满 足 了 人 们 的 不 同 需 要 。 人 们 就 是 根据 产品 的 这 
些 特 性 满足 社会 和 人 们 需要 的 程度 来 衡量 产品 质量 的 。 工 业 产品 种 类 成 千 上 万 ， 不 同 产品 
途 不 同 ， 要 求 它们 的 质量 特性 也 各 不 相同 。 即 使 同一 种 产品 也 会 有 若干 不 同 的 质量 特性 ， 其 
中 有 关键 的 、 主 要 的 特性 ， 也 有 非 关键 的 、 次 要 的 特性 ， 这 就 需要 具体 分 析 、 区 别 对 待 。 

质量 特性 有 一 些 是 可 以 直接 定量 测定 的 如 几何 尺寸 、 化 学 成 分 、 物 理性 能 ;而 有 一 些 
则 是 难以 定量 的 ， 如 容易 操作 、 和 舒适 、 美 观 、 大 方 等 ,需要 用 间接 方法 定量 表达 ， 并 称 其 为 
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代用 质量 特性 。 不 管 是 直接 定量 的 或 是 间接 定量 的 质量 特性 ,它们 都 应 该 明确 地 体现 在 产品 
图 纸 、 技 术 规格 等 技术 文件 中 ， 作 为 产品 生产 及 验收 的 依据 ， 称 为 质量 标准 。 

一 般 来 说 ， 产 品质 量 是 否 合格 是 根据 质量 标准 来 判断 的 。 符 合 标准 的 就 是 合格 品 ， 不 符 
合 标准 的 就 是 不 合格 品 。 而 产品 质量 是 否 适 用 ， 则 最 终 应 由 使 用 者 来 判断 。 


tr 知识 要 点 提醒 


质量 的 定义 就 是 符合 要 求 ， 而 不 是 好 。“ 好 、 卓 越 、 美 丽 、 独 特 ” 等 术语 都 是 主观 的 和 含糊 的 

一 旦 质量 被 定义 为 符合 要 求 ， 则 其 主观 色彩 随 之 消散 。 任何 产品 、 服 务 或 过 程 只 要 符合 要 求 就 是 质量 
合格 的 产品 、 服 务 或 过 程 。 如 果 不 能 符合 要 求 ， 就 会 产生 不 符合 要 求 的 结果 。 

什么 样 的 质量 才 是 好 的 品质 呢 ? 首先 要 从 质量 的 五 大 要 素 谈 起 ， 即 品质 、 成 本 、 交 货 期 、 服 务 和 安全 。 
当 一 位 消费 者 在 谈论 某 一 件 产品 的 质量 好 坏 时 ， 其 实 是 他 对 这 几 个 方面 的 权衡 ; 产品 的 品质 怎么 样 7 它 的 
价格 是 否 公平 ? 供 货 商 的 服务 是 否 优良 ? 这 个 产品 使 用 起 来 是 否 安全 ? 溃 否 接 期 交 货 ? 所 以 那些 真正 物美 
价 廉 、 符 合 消费 者 标准 的 产品 ， 才 是 好 的 产品 。 

2) 工作 质量 
工作 质量 是 指 企业 的 生产 工作 、 技 术 工 作 和 组 织 管 理工 作对 达到 产品 质量 标准 ， 减 少 不 
合格 品 数量 的 保证 程度 。 
工作 质量 的 高 低 影响 产品 质量 的 优 劣 程度 … 而 产品 质量 的 优 劣 程度 又 决定 着 企业 经 营 管 
理 水 平 。 提 高 产品 质量 不 能 单纯 地 抓 产 品质 量 ， 而 应 从 提高 工作 质量 和 人手， 在 提高 工作 质量 
上 下 功夫 ， 离 开 了 工作 质量 的 提高 "产品 质量 是 不 可 能 得 到 稳定 和 提高 的 。 

工作 质量 一 般 难以 定量 ,通常 是 通过 产品 质量 的 高 低 不 合格 品 率 、 上 废品 率 、 返 修 率 的 
多 少 来 间接 反映 和 定量 的 % 工作 质量 存在 于 企业 生产 活动 的 全 过 程 之 中 ， 体 现 于 企业 的 生 
产 、 技 术 、 管 理 等 各 项 活动 之 中 ， 最 终 通 过 产品 质量 及 经 济 活动 成 果 表 现 出 来 。 由 于 工作 质 
其 涉及 企业 生产 技术 活动 的 全 过 程 ， 所 以 它 包括 设计 工作 质量 、 制 造 工作 质量 、 检 验 工作 质 
其 、 销 售 及 售后 服务 工作 质量 。 要 抓 好 工作 质量 必须 有 衡量 工作 质量 的 标准 。 工 作 标 准 是 
指 对 企业 各 部 门 、 各 类 人 员 的 基本 职责 权限 、 工 作 要 求 、 工 作 程 序 、 协 作 关 系 及 考核 办 法 等 
所 做 出 的 规定 。 反 映 工作 质量 的 指标 及 考核 方法 如 下 。 

(1) 技 职 人 员 的 工作 质量 考核 : 一 般 技 术 人 员 的 工作 质量 考核 公式 为 























Qi =1+29 GG=1,2,3, m3i= 1,2,3,°,n) (= 地 
i=1 
式 中 Q 一 一 第 j 位 工作 人 员 的 工作 质量 系数 ; 
qi 一 一 第 i 项 工作 的 质量 评分 值 。 
(2) 生产 工人 的 工作 质量 指标 : 以 手工 为 主 的 生产 工作 ， 其 工作 质量 考核 公式 为 
Q=MeSea (1 -2) 

















式 中 QQ 一 一 生产 工人 的 工作 质量 系数 ; 
Me 一 一 生产 工人 加 工 零件 的 质量 评分 ; 
Se 一 一 生产 工人 自 检 精 确 度 ; 
oa 生产 工人 交 检 零件 质量 。 
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式 中 “Xe 一 一 专职 检验 员 对 交 检 零件 进行 检验 的 评分 值 (ze) 的 平均 值 ; 
二 7 即 学 即 用 


1. 目的 

提高 工人 的 生产 积极 性 ,促进 全 体 员 工 积极 参与 品质 管理 ， 努 力 实现 质量 零 事 故 ， 提 高 产品 的 质量 和 
稳定 性 。 

2. 引入 观念 

全 员 品质 管理 ,质量 零 事故 ， 以 奖 为 主 。 

3. 考评 细则 

(1) 及 时 发 现 质量 问题 按 考评 内 容 奖励 相应 分 值 。 不 对 此 工 和 未 玉 辣 六 时 成 且 是 的 员工 扩 分 但 记 
录 质 量 事故 数 。 、 

(2) 每 季度 内 连续 3 次 或 累计 3 次 造成 事故 的 扣 分 ， 十 人 次 且 允 计 6 次 示 拉夫 位 事故 的 和 分 ， 多 累 
计 一 次 扣 上 次 扣 分 值 的 1.5 倍 ， 当 月 分 值 不 够 则 扣 下 月 耸 值 :累计 扣 分 10 次 (每 季度 ) 调 离 岗位 或 辞退 。 

(3) 奖励 主动 承认 错误 (犯错 及 时 报告 的 )， 奖 励 事故 等 级 分 值 的 一 半 ， 不 记 入 质量 事故 。 

(4) 对 生产 工作 或 工艺 提出 改进 意见 加 2 售 人 总 分 、 并 有 价值 被 采用 的 再 加 4 倍 A 级 分 给 公司 带 来 
明显 经 济 效益 的 再 加 10 倍 A 级 分 。 \ 

(5) 每 季度 内 未 发 生 质量 事故 的 另 加 和 人 售 兴 澳 分 。 

(6) 由 生产 领班 和 品 管 来 进行 确 评 ， “每 天 收集 材料 ， 年 有 汇 岂 人 > 并 进行 分 值 评定 ， 月 来 统计 出 来 报 厂 
长 签 核 审 评 意见 

《92 试行 期间 本 考 核 办 法 民 参 与 梁 动 类 全 的 分 配 。 员工 浮动 奖金 点 数 一 某 车 间 浮 动 总 奖金 点 数 X( 员 工 
得 分 / 某 车 间 总 得 分 ) 。 

(8) 试行 期 间 根 据 实 祭 情况 对 本 办 法 进行 修改 | 

(9) 试行 期 间 以 鸡 料 车 间 为 试点 ， 猪 料 和 预 混 车 筒 由 领班 自行 按 本 办 法 考核 。 

(10) 试行 期 为 8 个 月 ， 即 XXXX 年 1、2、3 月 。 


1.1.2 质量 管理 的 概念 


质量 管理 是 管理 科学 中 一 个 重要 的 分 支 。 随 着 现代 管理 科学 的 发 展 ， 现代 质 量 管理 
发 展 成 为 一 门 独立 的 管理 科学 一 一 质量 管理 工程 。ISO 9000 对 质量 管理 的 定义 是 “ 关 了 
量 的 管理 "。 其 解释 是 “确定 质量 方针 、 目 标 和 职责 并 在 质量 体系 中 通过 诸如 质量 策划 、 
量 控制 、 质 量 保证 和 质量 改进 ， 使 其 实施 的 全 部 管理 职能 的 所 有 活动 ”。 

我 国 目前 对 质量 管理 概念 的 一 般 定义 为 “在 一 定 的 技术 经 济 条 件 下 ， 保 证 为 社会 或 用 户 
提供 符合 要 求 的 产品 质量 而 进行 的 一 系列 有 效 管理 活动 ”。 


EE 知识 拓展 
源远流长 的 质量 管理 


质量 管理 的 起 源 很 早 ， 可 以 说 自从 历史 上 有 了 和 手工 业 生 产 的 产品 以 来 ,就 有 了 质量 管理 的 实践 。 我 国 
公元 前 403 年 ， 东 周 战国 时 代 的 《 考 工 记 》 上 曾 有 明确 的 记载 。《 考 工 记 》 中 命 百 工 审 五 库 器 材 的 质量 。 所 
谓 百 工 主 要 是 金工 、 皮 革 工 、 设 色 工 、 打 磨 工 等 。 这 是 我 国 古 代 重 视 产 品质 量 的 明确 记载 。 





某 企 业 生产 工人 工作 质量 考核 办 法 
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在 世界 古代 史上 ， 巴比伦 的 古城 市 尼 浦 尔 (Nippur) 的 姆 拉 修 的 儿子 们 在 公元 前 429 年 所 开设 的 原始 工 
场 ， 对 他 们 的 产品 做 质量 保证 。 

但 是 ， 质 量 管理 作为 一 门 科学 ， 还 是 近代 的 事 ， 仅 仅 只 有 七 八 十 年 的 历史 。 质 量 管理 的 概念 也 是 随 着 
现代 工业 生产 的 发 展 逐 步 形成 、 发 展 和 完善 起 来 的 。 国 际 标准 化 组 织 和 一 些 工 业 国 家 都 有 各 自 的 定义 。 它 
们 都 想 用 一 句 话 来 概括 质量 管理 工作 的 含义 ， 虽 然 用 语 措辞 不 同 。 但 大 同 小 异 。 不 外 乎 强调 3 个 基本 点 ， 
第 一 ， 质量 既 指 产品 也 指 服 务 ; 第 二 ， 质 量 必 须 满足 用 户 要 求 ; 第 三 ,质量 必须 以 最 经 济 的 手段 取得 。 

资料 来 源 : 杨 青 . 项 目 质 量 管理 [Mj]. 北京 机 械 工业 出 版 社 ，2008. 


1.1.3 质量 管理 的 发 展 阶段 
质量 管理 作为 一 门 新 兴 的 学 科 ， 其 发 展 历史 不 长 ， 它 是 生产 力 发 展 的 产物 。 按 标志 性 成 果 


划分 ， 质 量 管理 的 发 展 历史 大 致 可 分 为 以 下 3 个 阶段 ， 并 即将 进入 第 4 个 阶段 ， 如 图 1. 1 
所 示 。 










全 面 质量 管理 
统计 质量 管理 20 世 纪 60 年 代 初 一 









20 世 纪 40 年 代 一 20 世 纪 60 年 代 初 


20 世 纪 初 一 20 世 纪 40 年 代 初 
图 1.1 质量 管理 的 发 展 阶段 


1. 质量 检验 (Qiality Jnspection，QI) 阶段 


质量 检验 阶段 的 主要 特点 是 把 质量 检验 从 生产 工序 中 分 离 出 来 ， 成 立 专门 的 质量 检验 机 
构 ， 负 责 检验 产品 ， 以 保证 出 厂 产品 的 质量 。 它 的 主要 职能 是 剔除 废品 ,“ 事 后 把 关 ”， 属 于 
“防守 型 ”的 质 基 管理 。 

20 世纪 以 前 的 工业 生产 ， 没 有 专职 的 检验 部 门 负责 产品 检验 工作 ， 产 品 由 工人 自行 检 
验 ， 不 管 质量 优 劣 ,一律 投 放 市 场 出 售 。 之 后 由 监工 负责 工作 质量 和 产品 质量 ， 这 种 检验 的 
标准 随 着 监工 的 技术 水 平和 工作 之 间 的 关系 而 变化 。 另 外 ,监工 毕竟 人 数 有 限 ， 不 能 保证 检 
验 质量 。 随 着 生产 力 的 发 展 ， 企 业 规模 不 断 扩大 ， 企 业 的 各 种 职能 开始 分 离 。 特 别 是 1911 
年 美国 米 勒 尔 钢 铁 公司 的 工程 师 泰 勒 出 版 了 《科学 管理 原理 》 一 书 ,创立 了 科学 管理 的 理论 
之 后 ， 管 理科 学 开始 受到 人 们 的 重视 ,企业 中 的 管理 职能 逐渐 与 生产 职能 分 开 ， 检验 部 门 开 
始 从 生产 过 程 中 分 离 出 来 ， 并 确定 检验 标准 ， 依据 严格 的 标准 检验 产品 ， 以 确保 出 厂 产品 质 
量 合格 ， 这 种 方法 对 促进 产品 质量 的 提高 、 促 进 生产 的 发 展 起 了 很 大 的 作用 。 

2. 统计 质量 管理 (Statistical Quality Control，SQC) 阶 段 


统计 质量 管理 阶段 的 特点 是 工业 产品 的 设计 、 制 造 和 检验 3 个 方面 有 了 初步 的 协调 和 配 
， 除 了 运用 技术 手段 检验 ,还 采用 了 数理 统计 方法 ,加强 了 对 生产 过 程 的 控制 ， 以 预防 废 
发 展 到 防 检 结合 、 以 防 为 主 的 阶段 。 

为 了 弥补 质量 检验 阶段 的 缺陷 ， 加强 对 产品 生产 过 程 的 控制 ， 预 防 和 减少 上 废品 的 产生 ， 























到 中 
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1924 年 ， 美 国 贝尔 电话 公司 研究 所 的 休 哈 特 把 数理 统计 方法 运用 到 质量 管理 中 去 ， 用 控制 图 
控制 生产 过 程 ， 从 而 使 质量 管理 从 防守 型 发 展 为 预防 型 。1931 年 休 哈 特 出 版 了 《工业 产品 质 
量 的 经 济 管理 》 一 书 ， 使 统计 质量 管理 趋 于 成 熟 并 迅速 推广 流传 。 当 时 正 值 第 二 次 世界 大 战 ， 

















美国 政府 对 军工 产品 质量 十 分 重视 ， 积 极 促进 推广 了 统计 质量 管理 方法 ， 收 到 显著 效果 。 军 工 产 
品 数 量 多 、 质 量 高 、 交 货 及 时 ， 它 使 美国 军队 的 战斗 力 大 大 加 强 ， 也 使 军火 商 发 了 一 笔 战争 财 。 

正 因为 这 种 先进 的 质量 管理 方法 能 带 来 巨大 的 经 济 效益 ， 战 争 结束 以 后 ， 便 很 快 地 在 民 
生产 中 推广 并 流传 到 国外 。 

3. 全 面 质量 管理 (Total Quality Management，TQM) 阶段 

全 面 质量 管理 是 在 统计 质量 控制 的 基础 上 发 展 起 来 的 ， 它 从 单纯 对 产品 质量 的 管理 转 为 
对 产品 质量 、 工 程 质量 、 工 作 质 量 的 全 面 管理 ;从 专职 质量 检验 人 员 、 技 术 人 员 、 管 理 人 员 
的 管理 ， 转 为 全 体 职工 参加 的 管理 ;从 对 生产 过 程 侧重 于 基本 环节 的 管理 ， 转 为 对 生产 全 过 
程 的 管理 。 它 运用 系统 的 观点 ， 综 合 、 全 面 地 分 析 、 研 究 质量 问题 ; 以 提高 工作 质量 ， 保 证 
工程 质量 ， 进 而 提高 产品 质量 ， 它 把 经 营 管理 、 专 业 技术 、 数 理 统 计 等 多 种 方法 结合 起 来 ， 
综合 运用 ， 从 而 把 产品 质量 真正 管 起 来 ， 以 产生 更 高 的 经 济 效益 。 

第 二 次 世界 大 战 以 后 ， 生 产 力 发 展 迅 速 ， 科 学 技术 日 新 月 异 ， 产 品 更 新 换代 频繁 ， 用 户 
对 产品 质量 的 要 求 越 来 越 高 ， 越 来 越 全 面 。1960 年 ， 美 国 的 质量 管理 专家 费 根 保姆 出 版 了 
《全 面 质量 管理 》 一 书 ， 系 统 地 阐述 了 人 金 面 质量 管理 ， 因 此 其 理论 就 成 为 一 门 系统 的 科学 。 
此 后 ,日 本 引进 了 这 种 理论 ， 并 结合 本 国 的 国情 加 以 改进 和 发 展 ， 使 这 套 理论 日 夷 完善 。 
回顾 质量 管理 的 发 展 历史 , 可 以 清楚 地 看 到 : 人 们 在 解决 质量 问题 中 所 运用 的 方法 、 手 

段 ， 是 在 不 断 发 展 和 完善 的 ; 而 这 一 过 程 义 是 同 社会 科学 技术 的 进步 和 生产 力 水 平 的 不 断 提 
高 密切 相关 的 。 目 前 ,全面 质 量 管理 得 到 了 进一步 的 护 展 和 深化 ， 出 现 了 许多 新 的 质量 管理 
念 和 方法 ， 如 六 西格玛 〈6c) 管理 、 零 缺陷 管理 质 其 功能 展开 等 ， 这 标志 着 质 其 管理 远 
远 超 出 了 一 般 意 义 上 的 领域 ， 从 而 迈 向 了 一 个 荔 新 的 质量 管理 时 代 。 质 量 管理 的 3 个 阶段 具 











































































有 各 自 的 特点 ， 疯 表 1 -1。 
表 1-1 质量 管理 3 个 阶段 的 特点 对 照 表 
阶段 质量 检验 阶段 统计 质量 管理 阶段 全 面 质量 管理 阶段 
项 目 (20 世纪 20 一 40 年 代 ) (20 世纪 40 一 60 年 代 ) (20 世纪 60 年 代 一 ) 
证 检定 产品 符合 既 
质量 标准 “| 保证 检定 产品 答 按 既 定 标 准 控制 以 用 户 需 求 为 真正 标准 
定 标准 
特点 事后 把 关 过 程控 抽 全 面 控制 、 以 防 为 主 
[ 作 重点 | 重 在 生产 制造 过 各 扩大 设计 过 程 设计 、 生 产 辅助 、 使 用 全 过 各 
检测 手段 ”| ”技术 检验 加 上 数理 统计 方法 人 人 
管理 范围 “| ”产品 质量 产品 质量 和 工序 质量 “| 。 产品 质量 、 工 序 质量 和 工作 质量 
标准 化 程度 | 。 未 订 标 准 化 要 求 部 分 标准 化 严格 实行 标准 化 管理 
类 型 防守 弄 预防 型 全 攻 全 守 弄 
管理 者 监工 专业 技术 人 员 全 员 
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4. 社会 质量 管理 和 全 球 质量 管理 阶段 


产品 和 服务 的 质量 将 越 来 越 具 有 社会 化 和 国际 化 的 性 质 ; 社会 质量 监督 系统 和 质量 法 规 
将 更 加 完善 和 严密 ， 相 应 的 国际 性 质量 管理 组 织 将 发 挥 更 大 的 作用 ; 国际 质量 标准 ， 如 ISO 
9001 质量 管理 体系 将 进一步 增加 和 完善 ， 更 高 水 平和 更 高 层次 的 国际 标准 将 出 现 ;质量 文 
化 高 度 发 展 ， 代 表 更 高 水 平 的 全 面 质量 管理 ; 质量 控制 与 抽样 理论 将 沿 着 多 元 化 、 小 样本 
化 、 模 糊 化 、 和 柔性 化 等 方向 继续 深入 发 展 ; 质量 将 随 着 政治 、 经 济 、 科 技 、 文 化 的 发 展 而 同 
步 发 展 。 












































1.2 质量 管理 基本 原理 


质量 的 形成 过 程 有 其 客观 规律 ， 质量 管理 也 只 有 在 一 系列 科学 的 原理 指导 下 才能 取得 成 
效 。 现 代 质 量 管理 必须 严格 遵循 的 3 个 基本 原理 : 人 本 原理 、 过 程 监控 原理 和 体系 管理 原理 。 


1.2.1 人 本 原理 


质量 管理 以 人 为 本 ， 只 有 不 断 提 高 人 的 质 基 ， 才 能 不 断 提 高 活动 或 过 程 质量 、 产 品质 
其 、 组 织 质 最、 体系 质量 及 其 组 合 的 实体 质量、 这 就 是 人 本 原理 。 

1, 人 才 是 质量 管理 的 第 一 和 要素 

从 理论 上 分 析 ， 人 才 :的 作 
用 。 人 才 是 指 那些 在 社会 ， 具 有 一 定 的 专门 知识 、 技 能 并 以 自己 创造 性 的 劳动 对 
本 职工 作 、 对 认识 和 改造 世界 、 对 人 类 社会 进步 做 出 页 献 的 人 。 

目前 ， 人 们 对 质 基 管理 的 要 素 有 “三 大 要 素 ” 与 “五 大 要 素 ” 之 说 ,。“ 三 大 要 素 论 ”是 说 
质 基 管理 的 要 素 是 人 、 技 术 和 管理 ， 如 图 1 2 所 示 。 但 在 这 三 大 要 素 中 ， 人 是 处 于 主宰 地 位 
的 ， 就 如 骑 自 行车 一 样 。 自 行车 的 两 个 轮子 是 技术 和 管理 要 素 ， 而 骑 车 者 这 个 “人 ”的 要 素 在 
其 中 起 主导 作用 。 没 有 人 ， 这 辆 自行 车 只 能 如 死 物 那样 ， 停 放 在 原 地 ， 不 能 发 挥 任何 作用 。 












图 1.2 三 要 素 论 





“五 大 要 素 论 ”是 说 质量 管理 由 人 、 机 器 、 材 料 、 方 法 与 环境 构成 但 在 这 5 个 要 素 中 ， 
人 是 处 于 中 心 位 置 和 驾驶 地 位 的 。 就 像 行驶 的 汽车 一 样 ， 汽 车 的 4 只 轮子 是 机 器 、 材 料 、 方 
法 、 环 境 4 个 要 素 ， 驾 驶 员 这 个 “人 ”的 要 素 才 是 主要 的 ， 没有 驾驶 员 ， 这 辆 汽车 也 就 只 能 
原 地 不 动 , 成 为 废物 了 。 
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就 企业 质量 管理 而 言 ， 首 先是 企业 最 高 管理 者 的 质量 素质 ; 其 次 是 各 级 管理 人 员 ， 尤 其 
是 质量 管理 人 员 的 质量 ; 最 后 是 企业 全 体 员工 的 质量 (技能 )。 他 们 的 质量 决定 了 企业 的 质 
量 ， 也 决定 了 其 产品 质量 ， 若 以 函数 关系 式 来 表示 ， 可 以 写成 : 
Q=fXTxM (1-3) 
式 中 QQ 一 一 企业 的 质量 或 企业 职工 的 工作 质量 ; 
f 一 一 系数 ; 
T 一 一 企业 技术 水 平 或 企业 职工 技能 水 平 ; 
M 一 一 企业 管理 水 平 或 企业 职工 的 管理 能 力 和 认真 负责 的 工作 态度 。 


要 7 各 jp 拓展 
日 本 质量 管理 的 经 验 


从 国际 近代 质量 管理 发 展 史 来 看 ， 日 本 的 产品 质量 ， 从 低劣 的 “ 东 津 货 ” 到 超过 美 欧 的 产品 质量 ， 其 
根本 原因 之 一 ， 就 是 日 本 十 分 重视 并 造就 了 一 支 质 量 人 才 队 伍 、 

众所周知 ， 现 代 质 量 管理 的 理论 最 早产 生 于 经 济 最 发 达 的 美国 ， 由 于 美国 人 休 哈 特 、 费 根 堡 姆 等 率先 
研究 和 采用 统计 质量 控制 和 全 面 质量 管理 科学 方法 ， 使 美国 产 襄 质量 迅速 提高 和 稳定 ， 促 进 了 美国 的 经 济 
发 展 。20 世纪 50 年 代 ， 美 国生 产 的 汽车 竟 占 领 了 国际 汽车 市 场 的 80%。 

日 本 产品 在 20 世纪 40 年 代 时 质量 低劣 ,\ 溺 时 的 % 东 洋货 ”被 世人 视 为 “低劣 产品 ”的 代称 ， 但 20 世 
纪 50 年 代 后 ， 日 本 确立 了 质量 兴国 和 教育 立国 胸 战 略 方针 。 先 是 从 美国 请 来 戴 明 博士 等 质量 管理 专家 讲 
学 ， 向 美国 虚心 学 习 统计 质量 控制 理论 和 按 术 \ 并 培养 和 造就 了 田 全 才 一 、 石 川 亏 等 一 批 优秀 的 质量 人 才 ， 
又 把 质量 培训 与 教育 贯穿 于 质量 管理 始 数 > 到 20 世纪 60 年 代 X ”再 出 于 蓝 而 胜 于 蓝 "， 日 本 创造 性 地 发 展 
了 全 面 质量 管理 理论 和 方法 必 先 后 提出 了 “品质 团 "“TQC”VACWQC” 和 “全 社会 质量 管理 ”等 新 理论 和 
新 方法 ， 还 培养 了 一 大 批 阁 种 亡 次 的 质量 人 才 。 人 的 质 玲 决定 了 产品 质量 ， 也 决定 了 国家 的 经 济 。 不 到 半 
个 世纪 ， 日 本 的 汽车 7 钢铁 照相 机 等 一 大 批 产 澡 质 量 越过 欧美 国家 ， 位 居 世 界 前 列 。 人 口 众多 、 国 土 狂 
小 并 资源 贫乏 的 也 来 一 跃 而 起 ， 成 为 当今 世界 的 经 济 强 国 ， 人 均 国民 生产 总 值 (GMP) 在 20 世纪 80 年 代 末 
期 就 已 超过 美国 。 

资料 来 源 : 上 海 市 质 协 代表 团 . 日 本 质量 管理 的 经 验 与 新 一 代 TQM 上 海 企业 赴 日 本 质量 管理 研修 见 
闻 [JJ]. 上 海 质量 ，2009(1): 38- 42. 


2. 确定 人 的 质量 标准 是 现代 质量 管理 的 基本 出 发 点 


要 提高 人 的 质量 ， 首 先 就 应 弄 清 什么 是 人 的 质量 标准 ， 从 哪些 方面 来 衡量 人 的 质量 ， 这 
是 现代 质量 管理 的 一 个 基本 出 发 点 。 
世界 各 国 、 各 行业 都 有 各 种 各 样 的 “执照 ”与 “证 书 ”。 例 如， 汽车 驾驶 员 要 有 执照 ， 
电焊 工 要 有 “上 岗 证 书 "， 工 程 师 要 有 技术 职务 资格 证 书 ， 仅 我 国 目前 就 已 有 109 种 “执照 ” 
与 “证 书 ”。 这 些 “ 执 照 ” 和 “证 书 ” 在 某 种 程度 上 来 说 ,就 是 有 关 人 员 的 质量 标准 。 这 说 
明 ， 人 的 质量 标准 已 进入 一 个 科学 化 、 定 量化 和 规范 化 阶段 。 


ES 即 学 即 用 


美国 学 者 在 20 世纪 80 年 代 后 期 首先 设计 出 定量 评价 人 的 质量 标准 。 该 标准 从 个 人 的 领导 能 力 、 其 工 
作 的 计划 性 和 改进 能 力 等 方面 规定 了 30 个 项 目 ， 每 个 项 目 又 分 为 3 档 10 个 分 数 级 。 例 如 ， 其 第 一 项 标准 
是 “对 人 诚实 友好 ”， 它 的 档次 分 数 级 别 见 表 1 -2。 
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表 1-2 美国 人 的 质量 标准 定量 评价 


档 很 少 有 时 常常 
分 数 级 2 入 4 6 学 8 9 10 






































每 个 人 都 可 以 依据 表 1-2 测评 自己 应 得 多 少 分 数 ， 依 此 类 推 。 测 评 30 个 项 目 后 累计 总 分 ， 并 依据 下 
列 分 数 段 ， 判 定 自己 的 质量 

A 级 230 一 300 分 , 高 质量 的 人 才 ， 

B 级 159~229 分 ， 较 高 质量 的 人 ， 

C 级: 129 一 158 分 ， 需 继续 努力 提高 质量 的 人 ; 

D 级 :90 一 128 分 ,应 很 好 分 析 自 己 并 确定 质量 目标 的 人 ; 

下 级 : 60 一 89 分 ， 要 使 自己 步 入 正轨 的 人 。 

近 几 年 来 ,我国 各 地 各 部 门 先 后 开发 “人 才 工 程 "”， 宝钢、 新 华 制药 厂 等 不 炒 企业 也 严格 实行 了 岗位 资 
格 证 书 。 那 么 ， 质 量 管理 人 员 自身 的 质量 标准 是 什么 呢 ? 我 国人 事 与 技 术 监 督 部 门 在 1994 年 发 布 了 《质量 
专业 中 、 高 级 技术 资格 评审 条 件 )， 这 就 是 我 国 高 、 中 级 质量 管理 入 员 的 质量 标准 。 

3. 质量 人 才 的 培训 与 教育 是 贯穿 质量 管理 的 重要 基础 工作 


质量 人 才 的 形成 绝 不 是 天 生 的 ， 也 不 是 自然 形成 的 ， 靠 的 是 坚持 不 懈 的 质量 培训 与 教 
育 。 美 国 质量 管理 协会 设 有 一 个 专门 从 事 质 量 教 育 培训 的 机 构 一 一 教育 培训 学 院 。 这 个 教育 
培训 学 院 经 常 与 各 高 等 院 校 及 高 级 中 学 合作 > 利用 学 校 作 基地 ， 开 展 各 类 培训 班 ， 从 质量 管 
理 的 基础 理论 到 提高 质量 技巧 的 培养 及 可 靠 性 理论 等 ， 广泛 开展 质量 教育 。 其 所 设置 的 课程 
有 质量 管理 与 利润 、 质 量 成 本 ` 质量 管理 基本 原理 、) 领 导 层 的 质量 管理 、 统 计 工 序 质 量 控 
制 、 质 量 审 核 、 设 计 质 量 工 程 : 可 靠 性 工程 、 软 件 质量 保证 和 质量 工程 等 15 门 课程 。 此 外 ， 
大 工业 公司 都 十 分 重视 在 职 质量 管理 人 才 的 培训 入 做 到 有 基地 、 有 队伍 、 有 制度 、 有 计划 、 
有 教材 ， 进 行 系统 、 全 面 的 质量 培训 教育 兴 例 如 ，IBM 公司 就 在 纽约 开设 了 一 个 质量 学 院 ， 
每 年 培训 各 级 质量 经 理 和 质量 管理 工程 师 3000 人 次 。 美 国 的 一 些 工科 和 管理 工程 大 学 中 ， 
也 开设 质量 管理 和 质量 保证 课 ， 社 会 上 还 有 各 种 培训 与 咨询 公司 也 开展 质量 管理 培训 教育 ， 
从 而 组 成 一 个 纵横 交错 、 多 层次 的 质量 教育 网 ， 为 美国 质量 管理 工作 的 广泛 深入 发 展商 定 了 
厚实 的 基础 。 

日 本 更 是 始终 抓 住 质量 教育 不 放 。 在 日 本 企业 推行 全 面 质量 管理 时 ， 首 先是 对 全 体 经 
营 者 及 管理 干部 进行 质量 管理 教育 ， 接 着 对 现场 职工 进行 质量 教育 。 这 种 以 质量 管理 教 
育 为 主 的 管理 技术 教育 ， 是 日 本 产品 畅销 世界 的 重要 原因 。 另 外 ,日 本 规格 协会 每 年 举 
办 的 标准 化 培训 班 ， 也 同时 讲授 了 质量 管理 课程 ， 使 标准 化 教育 与 质量 管理 教育 有 机 结 
合 、 融 为 一 体 。 


知识 要 点 提醒 


质量 培训 与 教育 工作 包括 3 个 层次 与 3 个 方面 的 内 容 : 3 个 层次 是 高 、 中 、 低 ( 即 普及 型 ); 3 个 方面 是 
学 历 教 育 、 专 题 培训 和 全 民 质 量 意识 教育 。 一 般 来 说 ， 高 、 中 级 质量 专业 技术 教育 ， 质 量 博士 、 硕 士 、 学 
士 和 大 中 专 学 历 教育 应 由 高 、 中 等 院 校 承担 ， 专 题 培训 班 和 普及 型 质量 技术 教育 可 由 行业 、 地 区 及 企业 质 
量 管理 部 门 、 协 会 培训 机 构 承 担 ; 而 全 民 质 量 意识 教育 则 必须 由 各 级 政府 支持 和 倡导 ， 社 会 各 方面 ， 尤 其 
是 广播 、 电 视 、 报 刊 、 新 闻 媒 介 等 来 共同 承担 - 
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4. 充分 调动 人 的 积极 性 是 提高 质量 管理 成 效 的 关键 

人 的 良好 素质 ， 固 然 是 发 挥 人 的 作用 的 重要 前 提 。 然 而 ， 人 的 因素 能 否 产生 巨大 作用 ， 
还 有 赖 于 是 否 能 调动 和 发 挥 人 的 工作 热情 、 积 极 性 和 创造 性 ， 这 就 是 激励 问题 。 

人 们 从 事 质 量 活 动 是 一 种 有 目的 的 行为 ,但 其 行为 是 要 受 环境 条 件 和 心理 因素 影响 和 人 制 
约 的 。 俗 话说 “ 近 朱 者 赤 ， 近 墨 者 黑 ”， 这 是 说 ， 人 的 思想 与 行为 要 受到 环境 条 件 的 严重 影 
响 。 又 说 “ 身 居 闻 市， 一尘不染 ”"， 这 又 是 说 ,在 同样 的 “闹市 ”环境 中 ， 由 于 个 人 的 内 在 
心理 素质 不 同 ， 可 以 产生 不 同 的 行为 。 心 理 素质 好 的 人 仍 可 保持 “一 侍 不 染 ” 的 高 尚 品格 。 
因此 ， 既 要 通过 质量 培训 与 教育 提高 人 的 质量 意识 和 质量 技术 水 平 ， 也 要 充分 重视 社会 和 企 
业 的 质量 文化 建设 ， 造 就 良好 的 质量 工作 氛围 。 尤 其 在 企业 ， 质 量 文化 是 企业 文化 的 重要 组 
成 部 分 ， 没 有 明确 的 “质量 第 一 ， 服 务 第 一 ， 用 户 第 一 ”的 质量 精神 和 职业 道德 观念 ， 没 有 
先进 的 质量 标准 、 严 明 的 质量 纪律 和 奖 优 罚 劣 的 质量 制度 ， 就 绝 不 可 能 造就 一 流 的 企业 、 一 
流 的 产品 。 

在 质量 工作 中 ， 思 想 教 育 与 精神 激励 固然 重要 ， 但 物质 激励 的 作用 也 不 可 忽视 。 央 此 ， 
在 劳动 用 工 、 工 资 与 奖金 分 配 上 ， 一定 要 奖 优 罚 劣 ,激励 人 们 去 追求 高 质量 的 工作 。 此 外 ， 
任何 一 个 组 织 的 管理 者 ， 还 应 充分 运用 各 种 手段 和 方法 ， 激 励 广大 职工 参与 质量 管理 ， 实 现 
民主 管理 ， 形 成 群体 凝聚 力 。 


员工 素质 影响 产品 质量 


邓 禄 普 公 司 在 天 津 和 性 东 各 有 一 个 厂 . 什么 都 一 样 \ 烛 天 津 厂 的 质量 比 广东 厂 的 高 很 多 ， 原 因 只 有 一 
个 ， 因 为 天 津 厂 的 员工 都 宪 来 自 当 地 国有 企业 的 装 求 工人 ， 而 广东 厂 的 员工 都 是 来 自 农 村 缺乏 技术 训练 且 
流动 性 大 的 打工 者 。 
员工 是 企业 的 包 忆 体 ， 不 管 工艺 文件 和 操作 规程 写 得 多 人 么 详细 ， 也 无 法 覆盖 生产 中 的 全 部 细节 ， 细 节 
是 由 员工 掌握 的 ， 只 有 他 们 了 解 ， 要 想 知晓 真正 的 原因 ， 往 往 需要 向 员工 请 教 。 曾 有 一 间 美 国 的 冲压 工厂 ， 
某 种 零件 产品 几 十 年 来 从 没有 过 投诉 ， 突 然 有 一 天 客户 说 这 种 零件 无 法 装配 得 上 ， 厂 方 很 奇怪 ， 费 了 九 牛 
二 虎 之 力 才 发 现 : 原来 的 操作 工 退 休 了 。 他 曾 发 现 冲压 零件 有 一 边 毛刺 比较 大 ， 影 响 装 配 ， 向 管理 人 员 反 
映 无 结果 ,于 是 他 随身 带 了 一 把 小 刍 刀 ,发 现 毛刺 大 的 边 就 雏 一 下 。 现 在 他 退休 了 ， 新 来 的 员工 不 清楚 这 
一 点 ， 次 品 就 大 量 出 现 了 。 
资料 来 源 : 姚 美 瑜 . 员工 整体 素质 与 产品 质量 关系 的 探讨 []]. 机 电 技术 ，2006(3)，65，75. 


1.2.2 过 程 监控 原理 


所 有 质量 工作 都 是 通过 过 程 完成 的 ， 质 量 管理 要 通过 对 过 程 的 监控 来 实现 。 任 何 一 个 组 
织 都 应 该 识别 、 组 织 、 建 立 和 管理 质量 活动 过 程 网 络 及 其 接口 ,创造 、 改 进 和 提供 持续 稳定 
的 质量 ， 这 就 是 质量 管理 的 过 程 监控 原理 。 

1. 过 程 的 含义 

过 程 是 一 个 基本 概念 ， 任 何事 物 都 可 以 用 过 程 的 概念 加 以 分 析 。2015、2008 版 ISO 
9000 族 弥补 了 1994 版 的 不 足 ， 其 中 重要 的 一 点 就 是 过 程 的 概念 过 程 是 “把 输入 转化 为 输 
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出 的 一 组 互相 关联 的 资源 和 活动 "。 这 里 ,“ 资 源 ” 可 包括 人 员 、 资 金 、 装 置 、 设 施 、 技 术 和 
方法 。 不 论 是 外 部 顾客 还 是 内 部 员工 ， 每 一 个 人 都 是 顾客 ,以 人 为 本 ,顾客 至 上 ， 顾 客 满意 
是 评价 质量 的 唯一 标准 。 该 标准 认为 ， 标 准 结构 应 建立 在 “过 程 方法 模式 ”的 基础 上 ， 以 取 
代 20 个 要 素 ， 使 过 程 的 相关 性 和 通用 性 更 好 ,组织 的 运作 实际 上 是 通过 过 程 来 完成 的 。 同 
时 指出 ， 为 使 组 织 有 效 运行 ， 必 须 识别 和 管理 许多 相互 关联 和 相互 作用 的 过 程 。 通 常 一 个 过 
程 的 输出 将 直接 成 为 下 一 个 过 程 的 输入 。 系 统 的 识别 和 管理 组 织 所 使 用 的 过 程 ， 特 别 是 过 程 
之 间 的 相互 作用 ， 称 为 “过 程 的 方法 "。 对 于 企业 来 说 ， 输 出 的 主要 是 一 种 产品 ， 形 式 为 硬 
件 产品 及 其 连带 的 服务 或 独立 的 服务 。 输 入 可 以 是 人 力 、 材 料 和 机 器 ， 也 可 以 是 电流 、 温 度 
和 湿度 ， 甚 至 是 决策 和 信息 。 

这 就 是 说 ， 过 程 本 身 是 通过 人 、 财 、 物 、 信 息 等 资源 在 输入 与 输出 之 间 转 换 而 增值 的 活 
动 。 例如， 一 个 机 床 厂 ,输入 了 厂房 、 机 器 、 原 材料 、 电 、 煤 、 技 术 图 纸 、 产 品 标准 等 有 形 
资源 与 无 形 资源 ， 并 通过 该 企业 职工 的 劳动 ， 转 化 为 机 床 、 产 品 使 用 说 明 书 、 销 售 服务 等 输 
出 ， 实 现 了 增值 目的 ， 这 就 是 企业 的 生产 经 营 过 程 ， 也 是 机 康 产 品质 量 形成 过 程 。 又 如 ， 对 
于 设计 单位 或 部 门 ， 输 入 国家 有 关 法 规 、 标 准 、 市 场 调研 报告 、 产 品 设想 报告 、 设 计 用 具 等 
资源 ， 通 过 设计 工程 师 的 劳动 ， 转 化 为 新 产品 的 图 样 \ 标 准 、 工 艺 文 件 等 输出 ， 实 现 了 资源 
(产品 ) 增 值 。 这 就 是 产品 设计 过 程 ， 也 是 设计 质量 活动 过 程 。 
因此 ， 所 有 的 工作 都 是 通过 过 程 来 完成 的 如 图 1. 3 所 示 。 而 工作 都 有 质量 问题 ， 质 量 
工作 也 不 例外 。 从 图 1. 3 中 可 以 看 到 :每 个 过 程 都 有 有 形 资源 和 无 形 资 源 输 入 和 输出 ， 而 输 
出 则 是 过 程 的 结果 ， 过 程 本 身 是 通过 人 来 实现 增值 转换 的 :当然 ， 人 的 质量 也 通过 过 程 而 得 
到 提高 ， 输 出 的 人 至 少 要 比 输 入 的 天 增添 了 有 关 的 知识 。 所谓 实践 出 真知 ， 就 是 这 个 道理 。 

厂房 、 设 备 沁 材 料 






























































等 有 形 资源 有 形 产 品 
过 程 
A 增值 转换 ) 大 
技术 、 广 法、 信息 无 形 产品 


等 无 形 资源 
图 1.3 质量 过 程 


2. 质量 环 是 表述 产品 质量 形成 过 程 阶段 的 理想 模式 


每 个 组 织 都 存在 大 大 小 小 、 纵 横 交 错 的 过 程 ， 组 成 了 复杂 的 过 程 网 络 。 为 便于 管理 ， 就 

要 突出 主要 过 程 ， 理 顺和 简化 过 程 网 络 及 其 接口 ， 按 先后 次 序 有 条 不 亲 地 排列 起 来 。 

质量 环 是 从 识别 需要 直至 评定 这 些 需 要 是 否 得 到 满足 的 各 个 阶段 中 ,影响 质量 的 相互 作 
的 各 种 活动 的 理论 模式 . 也 是 从 市 场 调研 直到 产品 售后 服务 、 处 理 全 过 程 网 络 中 的 主干 过 
程 ， 它 简化 为 若干 个 阶段 ， 并 按 先后 次 序 排列 起 来 的 框架 模式 。 

从 市 场 调研 识别 质量 开始 ， 直 到 产品 使 用 寿命 期 结束 后 的 处 理 和 再 循环 为 止 的 活动 过 程 
分 成 12 个 阶段 : 加 营销 和 市 场 调 研 ; 加 产品 设计 和 开发 ; 回 过 程 策 划 和 开发 ; 四 采购 
国生 产 或 服务 准备 ; @ 验 证 ;四 包装 和 储存 ; @@ 销 售 和 分 发 ; @ 安 装 和 运行 ， 四 技术 服务 和 
维护 ; @ 售 后 活动 ;，@ 使 用 寿命 期 结束 时 的 处 置 或 再 循环 ( 即 回收 利用 )。 这 12 个 阶段 组 成 
的 质量 环 是 一 个 具有 代表 性 的 质量 环 ， 如 图 1.4 所 示 。 
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营销 和 市 场 调研 产 口 设计 和 开发 









过 程 策划 和 开 》 









回收 利用 





销售 和 分 发 


1.4 质量 环 


3. 质量 体系 是 过 程 网 络 的 组 合 
质量 体系 由 若干 个 要 素 组 成 。 而 要 素 的 控制 却 是 把 要 素 展开 为 一 系列 过 程 后 实现 过 程控 





制 的 。 因此， 也 可 以 说 ,质量 体系 是 通过 一 系列 过 程 的 组 合 而 形成 的 ， 任 何 一 个 质量 体系 
都 是 相关 的 各 个 过 程 网 络 的 组 合 。 而 且 , 只 有 在 组 成 质量 体系 的 过 程 网 络 相 互 协调 ， 又 接口 
兼容 时 ， 才 能 使 质量 体系 有 效 地 运行 起 来 < 


例如 ， 采 购 是 质量 体系 的 一 个 要 素 ， 但 它 可 由 一 系列 过 程 组 成 。 

(1) 编制 采购 文件 。 

(2) 选择 合格 供 方 。 

(3) 签订 购销 合同 和 质量 保证 协议 书 。 

(4) 进货 质量 检验 等 。 

上 述 过 程 又 可 进一步 展开 为 若干 个 小 过 程 ， 如 “选择 合格 供 方 ”这 一 过 程 可 由 以 下 5 个 





小 过 程 构成 。 


如 ， 


(1) 对 供 方 的 质量 保证 能 力 或 质量 体系 进行 现场 评价 。 

(2) 对 供 方 的 产品 样品 进行 检测 分 析 和 评价 。 

(3) 对 比 供 方 类 似 产品 的 质量 历史 情况 。 

(4) 对 比 类 似 产品 的 检验 或 试验 结果 。 

(5) 了解 和 对 比 其 他 用 户 的 使 用 经 验 等 。 

这 些 大 大 小 小 的 过 程 虽然 总 归口 为 采购 职能 部 门 ， 但 又 跨越 了 采购 部 门 的 职能 范围 。 例 
采购 文件 的 编制 需要 技术 部 门 配合 ; 进货 质量 检验 、 对 比 类 似 产品 的 检验 或 试验 结果 又 


必须 请 质量 检测 和 计量 部 门 承担 等 。 因 此 ， 必 须 明确 各 职能 部 门 的 职责 、 分 工 和 协调 ， 才 能 
实现 对 每 一 过 程 的 有 效 控制 ， 进 而 实现 质量 体系 的 有 效 运 行 。 


如 何 评价 质量 体系 是 否 有 效 ? 
为 了 正确 评价 质量 体系 是 否 在 有 效 运作 ,应 对 过 程 管理 提出 下 列 基本 问题 。 
《1) 过 程 是 否 确定 ? 控制 过 程 的 程序 是 否 已 形成 文件 ? 
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(2) 过 程 是 否 已 充分 展开 为 具体 的 质量 活动 ? 这 些 活 动能 否 依 据 上 述 过 程 程序 文件 开展 ? 

(3) 过 程 是 否 受 控 了 。 能 否 达 到 预期 的 效果 ? 

上 述 问 题 的 正确 解决 有 赖 于 过 程 管理 原理 的 指导 和 运用 ， 质量 管理 就 是 要 理 顺 和 强化 过 程 ， 尤 其 是 对 
主干 过 程 的 控制 和 管理 ， 达 到 增值 即 提高 效益 的 目的 。 


1.2.3 体系 管理 原理 


任何 一 个 组 织 ， 只 有 依据 其 实际 环境 条 件 和 情况 , 策划、 建立 和 实施 质量 体系 ,实现 体 
系 管理 时 ， 才 能 实现 其 质量 方针 和 质量 目标 。 这 就 是 质量 管理 的 体系 管理 原理 。 


1. 质量 体系 的 环境 


任何 组 织 都 处 于 一 定 的 环境 之 中 ， 质 量 体 系 也 有 一 个 环境 问题 ， 只 有 适应 环境 要 求 的 
质量 体系 才能 有 效 实 施 ， 和 否则 ， 只 会 是 空 耗 人 力 和 财力 ， 浪 费 资 源 。 质 量 体 系 有 4 类 环 
境 ， 中 非 合同 环境 ; 回 供需 双方 之 间 合 同 环境 ; @ 第 二 方 ¢ 需 方 ) 的 批准 或 注册 ; @ 第 三 
方 认证 或 注册 。 

1) 非 合同 环境 

在 非 合同 环境 中 ， 供 方 根据 市 场 环 境 、 产 品 特性 、 生 产 或 服务 过 程 、 顾 客 需 求 
况 , 策划 (设计 )、 建 立 和 保持 一 个 全 面 、 有 效 的 内 部 质量 体系 .以 强化 管理 ， 提 高 效率 ， 降 
低 成 本 ， 在 满足 顾客 需求 ， 提 高 市 场 鄞 争 力 的 同时 ， 也 提高 本 组 织 的 效益 。 

2) 供需 双方 之 间 合 同 环境 

在 供需 双方 之 间 的 合同 环境 下 ， 应 选择 那些 需 方 关注 的 影响 质量 的 要 素 ， 建 立 一 个 合同 
规定 的 使 需 方 信任 的 质量 体系 。 

3) 第 二 方 ( 需 方 ) 的 批准 或 注册 

第 二 方 的 批准 或 注册 环境 一 般 适用 于 第 三 方 对 第 一 方 ， 如 企业 集团 对 其 成 员 或 主机 厂 对 
其 零 部 件 、 元 器 件 协作 企业 的 质量 保证 能 力 要 进行 批准 或 注册 的 情况 。 这 种 环境 ， 一 般 由 第 
二 方 ( 需 方 ) 依 据 其 章程 、 制 度 、 标 准 或 合同 规定 ， 定 期 或 不 定期 地 对 第 一 方 ( 供 方 ) 进 行 质量 
体系 审核 ， 而 供 方 必须 按 需 方 的 要 求 建立 其 质量 体系 ， 以 获得 批准 或 注册 。 和 否则 ， 如 需 方 确 
认 供 方 已 达 不 到 其 质量 体系 要 求 时 ， 就 会 撤销 其 被 批准 或 注册 的 资格 。 

4) 第 三 方 认证 或 注册 

第 三 方 认证 或 注册 环境 (可 简称 为 认证 环境 ) 一 般 是 由 认证 机 构 代 表 第 三 方 ， 按 照 认 证 法 
规 、 规 章 及 合同 对 供 方 ( 第 一 方 ) 的 质量 体系 进行 审核 和 复审 。 通 过 审核 或 复审 ， 即 授予 使 用 
认证 证 书 ， 并 注册 公布 供 方 能 对 顾客 提供 符合 某 一 质量 保证 标准 规定 的 质量 保证 能 力 ， 以 减 
少 第 二 方 (顾客 ) 对 供 方 质量 体系 的 评审 次 数 及 费用 。 显 然 。 供 方 也 必须 按 认证 的 质量 体系 要 
求 建立 有 效 的 质量 体系 。 

2. 质量 体系 结构 与 要 素 

质量 体系 是 实施 质量 管理 所 必需 的 组 织 结构 、 程 序 、 过 程 和 资源 。 这 就 是 说 ， 质 量 体 系 
由 组 织 结构 、 程 序 、 过 程 和 资源 四 大 部 分 组 成 。 

1) 组 织 结构 

组 织 结构 是 一 个 组 织 为 实施 其 职能 而 设置 的 模式 ， 它 包括 职责 、 权 限 和 相互 关系 。 质 量 
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体系 的 建立 和 实施 ， 首先 要 组 织 落 实 。 任 何 一 个 组 织 都 应 明确 建立 与 质量 体系 相 适 应 的 组 织 
机 构 ， 并 明确 其 职责 、 权 限 及 其 相互 关系 ， 做 到 责 权 统一 、 责 利 相符 。 

组 织 机 构 的 设置 及 名 称 可 以 多 种 多 样 ， 没有 也 不 必要 统一 固定 的 形式 与 名 称 ， 但 均 应 遵 
循 高 效 、 精 干 、 分 工 协 作 、 统 一 指挥 、 分 级 管理 原则 ， 按 质量 体系 要 素 和 质量 职能 设置 ， 并 
明确 其 职责 、 权 限 和 隶属 关系 。 

2) 程序 

程序 是 为 完成 某 项 活动 所 规定 的 方法 。 它 一 般 均 应 文件 化 ， 即 编制 成 控制 质量 活动 过 
程 的 程序 文件 ， 具 体 描 述 各 质量 体系 要 素 所 涉及 的 活动 ， 对 这 些 活动 进行 恰当 而 连续 的 
控制 。 

3) 过 程 

过 程 是 构成 质量 体系 的 最 基本 单元 ， 每 个 过 程 都 包含 着 一 定 的 质量 活动 。 每 项 质量 活动 
都 依赖 于 过 程 之 中 ， 没 有 过 程 ， 质 量 体 系 就 成 为 一 个 僵 死 的 空 架 。 

4) 资源 

资源 是 质量 体系 的 运行 基础 ， 它 包括 人 员 、 资 金 、 设备 装置 、 技 术 、 方 法 等 。 

3. 质量 体系 文件 


质量 体系 的 建立 和 运行 是 通过 质量 体系 文件 的 编制 和 实施 来 体现 的 。 质 量 体 系 文件 是 实 
行 体系 管理 的 依据 ， 它 们 可 以 有 不 同 的 形式 和 名 称 ， 但 均 是 表述 质量 体系 结构 、 质 量 体 系 运 
行规 则 及 提供 质量 体系 有 效 运 行 见证 的 文件 的 总 称 。 质 量 体 系 文件 包括 质量 手册 、 质 量 责任 
制度 和 一 般 程序 文件 、 质 量 计划 和 专用 程序 文件 、 质 量 记 录 等 ， 具 体内 容 见 第 10 章 。 





1.3 产品 质量 形成 过 程 


在 产品 质量 形成 过 程 中 设计 是 关键 ， 首先 是 由 设计 确定 质量 水 平 ， 而 后 通过 制造 来 实现 
和 保证 质量 水 平 ， 最 后 要 通过 使 用 才能 将 质量 水 平 显示 出 来 。 这 就 是 产品 质量 产生 、 形 成 和 
实现 的 全 过 程 。 


1.3.1 产品 质量 形成 规律 








美国 质量 管理 大 师 朱 兰 用 螺旋 上 升 曲线 来 描述 产品 质量 的 形成 过 程 。 产 品质 量 形 成 的 全 
过 程 是 一 个 螺旋 形 上 升 的 循环 过 程 ， 如 图 1.5 所 示 。 从 图 1.5 中 可 以 看 到 ,在 产品 质量 产 
生 、 形 成 和 实现 的 过 程 中 ,各 个 环节 之 间 相 互 依存 、 相 互 制约 、 相 互 促进 、 不 断 循环 、 周 而 
复 始 ， 产 品质 量 每 经 过 一 次 循环 就 提高 一 步 。 

瑞典 质量 专家 桑 德 霍 姆 (Sandholm) 提 出 了 质量 环 (Quality Loop) 的 概念 ， 朱 兰 的 螺旋 上 
升 曲 线 与 质量 环 都 是 基于 产品 质量 形成 全 过 程 描述 质量 规律 的 方法 ， 均 被 引用 到 ISO 9000 
族 标准 中 。 它 们 的 基本 原理 是 : 产品 质量 形成 中 各 个 环节 构成 了 产品 质量 的 全 过 程 ， 这 些 环 
节 环 环 相 扣 、 相 互 制约 、 彼 此 依存 、 相 互 促进 、 循 环 往复 ; 每 循环 一 次 ， 就 意味 着 产品 质量 
上 了 一 个 新 台阶 ， 经 持续 循环 ， 产品 质量 也 就 不 断 提 高 。 
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市 场 调 查 


一 一 一 


图 1.5 产品 质量 螺旋 上 升 循环 示意 图 


1.3.2 产品 质 基 形成 中 的 质量 职能 


产品 质量 形成 过 程 中 ， 企 业 各 部 门 应 该 承担 的 职责 被 称 为 质量 职责 。 质 量 职责 是 指 企业 
为 使 产品 过 程 或 服务 满足 规定 的 要 求 或 满足 用 户 需 要 而 进行 的 全 部 活动 的 总 称 。 质 量 职能 主 
要 是 指 企业 内 各 部 门 在 实现 产品 质量 过 程 中 应 发 挥 的 作用 和 应 承担 的 职责 。 

质量 职能 有 些 直 接 与 产品 质量 有 关 ， 称 为 直接 质量 职能 ， 有 些 间接 与 产品 质量 有 关 ， 称 
为 间接 质量 职能 。 这 里 所 研究 的 质量 职能 一 般 包括 市 场 调研 、 产 品 开发 及 设计 、 生 产 技术 准 
备 、 采 购 与 控制 、 销 售 与 服务 等 一 系列 活动 。 在 这 些 活 动 中 ， 各 有 关 部 门 都 应 规定 各 自 活 动 
的 内 容 与 要 求 、 职 责 范 围 等 ， 概 括 起 来 有 以 下 几 点 。 

(1) 本 部 门 应 承担 的 任务 、 责 任 和 应 有 的 权限 。 

(2) 本 部 门 在 保证 产品 质量 活动 中 ,制定 出 工作 程序 和 各 类 标准 。 

(3) 本 部 门 在 质量 管理 活动 中 的 管理 方法 和 管理 手段 。 

(4) 本 部 门 工 作 的 工作 质量 考核 办 法 等 。 

在 企业 内 部 ， 对 产品 质量 有 直接 影响 的 质量 职能 ， 主 要 有 市 场 调查 研究 、 产 品 开发 、 外 
协 采 购 、 生 产 制 造 、 检 验 和 售后 服务 。 

1. 市 场 调查 研究 的 质量 职能 

市 场 调查 研究 的 职能 一 般 由 企业 的 经 营 部 门 承担 。 其 主要 职责 如 下 。 

(1) 调查 研究 用 户 对 产品 品种 与 质量 的 要 求 。 
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(2) 了 解 竞争 形势 ， 摸 清 竞争 对 手 产 品 在 质量 、 成 本 、 价 格 及 竞争 能 力 等 方面 与 本 企业 
产品 的 具体 差异 ,尤其 是 用 户 对 此 的 看 法 。 
(3) 收集 政府 、 行 业 的 技术 经 济 政策 、 法 令 和 规定 ， 尤 其 是 质量 方面 的 政策 、 法 令 、 规 定 。 


2. 产品 开发 的 质量 职能 

产品 开发 是 产品 设计 工作 的 重要 前 提 。 产品 设计 的 质量 职能 是 及 早 发 现 产 品质 量 问题 ， 
给 出 “报警 信号 "， 以 保证 产品 质量 ， 并 且 不 断 地 探索 产品 的 新 功能 。 

3. 外 协 采购 的 质量 职能 

外 协 采购 的 质量 职能 是 保证 采购 的 原材料 、 半 成 品 等 合乎 质量 要 求 ， 为 最 终 产品 提供 质 
量 保证 。 

4. 生产 制造 的 质量 职能 
生产 制造 方面 的 质量 职能 就 是 保证 制造 出 来 的 产品 符合 设计 质量 要 求 ， 其 主要 表现 是 要 
加 强 工 艺 管理 。 组 织 好 质量 检验 工作 ， 掌 握 质 量 动态 ,加 强 不 合格 品 的 统计 与 分 析 ， 实 行 工 
序 质量 控制 。 

5. 检验 的 质量 职能 

检验 的 质量 职能 概括 地 说 就 是 严格 把 关 ， 反 馈 信息 ， 预 防 、 监 督 和 保证 产品 质量 ， 促 进 
产品 质量 的 提高 。 具 体 体现 3 种 职能 : 预防 职能 、 保 证 职能 和 报告 职能 。 

6. 售后 服务 的 质量 职能 

售后 服务 的 质量 职能 一 般 包 括 保 证 现场 使 用 质量 ”反馈 市 场 质量 信息 、 及 时 向 用 户 介绍 
产品 、 提 供 产品 配件 指导 或 为 用 户 安装 及 维修 : 


产品 品质 好 ， 服 务 品质 也 要 好 


在 美国 有 一 个 家 庭 主妇 买 了 一 包 新 上 市 的 饼干 ,第 二 天 尝 了 之 后 ,感觉 不 满意 ,于 是 她 就 根据 美国 消 
费 者 保护 法 ， 对 于 这 种 不 满意 的 产品 要 求 退 款 ， 她 把 抱怨 信和 宕 给 饼干 公司 后 ， 她 又 再 尝 了 一 次 ,发 现 其 实 
也 还 可 以 ,但 在 这 个 时 候 饼干 公司 却 寄 来 了 一 张 退 款 支票 ， 并 附 上 了 很 诚 屋 的 道歉 信 ， 为 他 们 的 产品 不 合 
口味 而 道歉 ,并 欢迎 继续 使 用 其 他 产品 。 这 样 一 来 她 倒是 感觉 不 好 意思 。 于 是 她 又 写 了 一 封 信 告 诉 人 饼干 公 
司 ， 她 现在 蛮 喜 欢 这 个 产品 的 ， 并 且 也 退回 了 退 款 支票 。 然 而 饼干 公司 却 宕 来 了 更 多 免费 的 新 产品 ， 同 时 
征求 她 的 意见 ， 可 否 把 这 个 情况 刊登 在 公司 的 刊物 上 。 如 此 一 来 ,饼干 公司 保住 了 一 位 老 顾客 ,而且 因 这 
位 老 顾 客 的 故事 ,吸引 了 更 多 的 新 顾客 。 
所 以 说 ,不 仅 是 产品 的 品质 要 好 ,服务 的 品质 也 要 跟 上 ,我 们 的 产品 才 有 机 会 在 市 场 上 成 为 知名 产品 。 
资料 来 源 ， 张 公 绪 . 新 编 质量 管理 学 [M]. 北京 高 等 教育 出 版 社 ，2003. 


1.3.3 提高 产品 质量 的 重要 意义 


产品 质量 是 受到 普遍 重视 和 广泛 关心 的 问题 。 在 我 国 社会 主义 市 场 经 济 建设 过 程 中 的 一 
个 重要 任务 ,就 是 要 大 力 提高 产品 的 质量 。 产 品质 量 是 企业 的 生命 ， 是 一 个 国家 精神 文明 和 
物质 文明 的 象征 。 
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1. “质量 第 一 ”是 我 国 经 济 建设 的 战略 方针 

“质量 第 一 ”是 我 国 的 一 贯 方针 ， 这 一 方针 不 仅 是 促进 我 国 社会 财富 积累 和 生产 力 发 展 
的 决定 性 因素 ， 而 且 是 我 国 在 经 济 建设 方面 必须 长 期 坚持 的 一 项 战略 方针 。 

1978 年 后 ， 我 国 工 业 企业 开始 有 组 织 、 有 领导 地 推行 了 全 面 质量 管理 ,开展 了 以 评选 
优质 产品 为 标志 的 产品 升级 活动 ; 质量 管理 培训 教育 规模 空前 、 影 响 深远 ; 群众 性 的 质量 管 
理 活 动 鞍 勃 发 展 ; 采用 国际 标准 和 国外 先进 标准 的 速度 加 快 、 范 围 扩 大 ; 质量 法 制 建设 、 质 
量 监督 进一步 加 强 。 所 有 这 一 切 都 有 力 地 推动 了 技术 进步 和 管理 现代 化 ， 促 进 了 产品 质量 的 
稳定 和 提高 。 我 国 的 国民 经 济 正 朝 着 持续 、 稳 定 、 协 调 的 方向 发 展 。 

历史 经 验 告诉 人 们 ， 工 业 生产 产品 ， 中 心 是 要 狠 抓 产品 质量 ， 坚 定 不 移 地 把 质量 摆 在 第 
一 位 5 

2. 产品 质量 是 国民 经 济 的 基础 

无 数 事实 表明 ， 以 质 取胜 的 道路 是 强国 兴 邦 之 路 ， 质 量 要 是 止 不 去 ， 经 济 发 展 必 将 受到 
严重 影响 。 日 本 经 济 发 展 史 就 很 能 说 明 这 一 问题 。 第 三 次 世界 大 战 的 战败 国 日 本 ， 依 靠 质量 
把 产品 打 和 人 国际 市 场 ， 在 不 长 的 时 间 内 ， 一 跃 成 子 志 界 经 济 大 国 。 一 个 国家 产品 质量 的 好 
坏 ， 从 一 个 侧面 反映 了 民族 的 素质 。 因 此 ， 必须 向 产品 质量 要 经 济 效益 ， 通 过 产品 质量 来 提 
高 创汇 能 力 。 质 量 是 经 济 效益 的 基础 ， 也 是 创汇 能 力 的 基础 。 离 开 质量 去 谈 经 济 效益 和 创汇 
能 力 ， 都 不 能 从 根本 上 解决 问题 。 

3. 产品 质量 是 市 场 竞争 的 主要 支柱 

以 质量 开辟 市 场 ， 以 质量 占领 市 场 ， 这 是 各 个 国家 提高 市 场 竞争 能 力 的 重要 途径 ， 可 以 
说 ， 产 品质 量 不 好 ， 就 无 法 进入 国际 市 场 。 相 反 人 如 果 质 量 占 有 优势 ， 即 使 价钱 稍 高 ， 仍 然 
可 能 具有 较 强 的 竞争 能 力 。 近 年 来 ， 在 美国 市 场 上 上 ， 日 本 和 美国 的 小 汽车 竞争 非常 激烈 ， 尽 
管 日 本 的 汽车 价钱 稍 高 ， 但 竞争 能 力 却 超过 美国 ， 其 主要 原因 就 是 日 本 汽车 在 质量 上 目前 还 
占有 某 些 方面 的 优势 。 当 然 ， 要 在 质量 上 提高 产品 的 竞争 能 力 ， 首先 要 研究 市 场 的 情况 ， 了 
解 和 分 析 消 费 者 的 需要 和 爱好 ， 熟 悉 各 个 国家 的 经 济 条 件 和 技术 政策 ， 使 提高 质量 的 努力 有 
正确 的 方向 。 例 如 ， 上 日 本 小 汽车 在 节约 能 源 和 减少 环境 污染 方面 做 了 大 量 研究 工作 ， 因 而 处 
于 领先 地 位 。 
产品 质量 是 企业 管理 水 平和 技术 水 平 的 综合 反映 


产品 质量 问题 不 只 是 个 技术 问题 ， 也 不 是 某 一 个 单纯 的 管理 工作 问题 ， 而 是 企业 管理 水 
平和 技术 水 平 的 综合 反映 。 它 同 科研 技术 、 产 品 设计 、 工 艺 能 力 、 生 产 组 织 和 管理 水 平 都 有 
着 密切 的 关系 。 同 时 ， 一 个 企业 的 产品 质量 不 仅 同 该 企业 本 身 的 技术 和 管理 工作 有 关 ， 它 同 
企业 的 环境 或 外 部 条 件 也 紧密 相关 。 如 果 其 他 的 企业 不 能 提供 质量 合格 的 原材料 和 各 种 协作 
的 零 部 件 ， 企 业 就 很 难 生产 出 高 质量 的 产品 。 

5. 产品 质量 是 一 个 国家 精神 文明 的 象征 

产品 质量 象征 着 一 个 国家 的 精神 文明 ， 这 一 点 越 来 越 为 人 们 理解 和 接受 。 人 们 常 说 要 文 
明生 产 ， 因 为 文明 生产 才能 更 好 地 保证 质量 。 棚 制 湿 造 反映 了 -种 精神 状态 ， 精 益 求 精 又 反 
映 了 另 一 种 精神 状态 。 可 以 想象 ， 一 个 国家 的 人 民 ， 如 果 具 有 优秀 的 民族 文化 传统 、 高 度 的 
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科学 技术 水 平 、 精 巧 的 操作 技艺 ， 工 作 认 真 负责 、 一 丝 不 苟 ， 讲 究 美 观 、 精 致 、 实 效 ， 那 么 
就 一 定 能 生产 出 高 质量 的 产品 。 


本 
政府 为 何 要 做 “中 国 制造 ”的 广告 ， 树 立 中 国产 品 的 高 品质 形象 ? 
“中 国 制造 "， 在 之 前 被 更 多 地 认为 是 质 低 价 廉 的 代名词 。 自 2009 年 11 月 23 日 起 ,广告 在 美国 有 线 新 
闻 网 (CNN) 的 美国 频道 、 美 国 头条 新 闻 频 道 和 国际 亚洲 频道 播放 ,为 期 6 周 ,， 广告 片 以 “中 国 制造 ， 世 界 
合作 ”为 主题 。 强 调 中 国 与 世界 各 国 一 起 为 消费 者 提供 高 品质 产品 。 


本 章 小 结 








质量 : 产品 -体系 和 过 程 的 一 组 闫 
有 特性 满足 顾客 和 其 他 相关 方面 
要 求 的 能 为 


上 质量 管理 的 发 展 阶 段 ， 质 量 检验 、 
统计 质量 管理 、 全 面 质量 管理 、 社 
会 质量 管理 和 拿 球 质量 管理 


人 本 原理 : 只 有 不 断 提高 人 的 质量 
才能 不 断 提高 活动 或 过 程 质 量 、 产 品 
量 、 给 织 质量 、 体 系 质量 及 其 组 合 
的 实体 质量 
过 程 洲 控 原 理 ， 任何 一 个 组 织 都 应 该 
识别 、 组 织 、 建 立 和 管理 质量 活动 过 
程 网 络 及 其 接口 ， 创 造 、 改 进 和 提供 
持续 稳定 的 质 基 

理 原理 : 任何 一 个 组 织 ， 只 有 
依据 其 实际 环境 条 件 和 情况 ， 策 划 、 
建立 和 实施 质量 体系 ， 实 现 体系 管理 
时 ， 才 能 实现 质量 方针 和 质量 目标 


产品 质量 形成 规律 : 产品 质量 形成 
的 全 过 程 是 一 个 螺旋 形 上 升 的 循环 


产品 质量 形成 | | | 过 各 
过 各 产品 质量 形成 中 的 质量 职能 ， 产 品 


质量 形成 过 程 中 ， 企 业 各 部 门 应 该 
承担 职责 











质量 管理 产生 
fe 
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您 关键 术语 


质量 (Quality) 

质量 管理 (Quality Management) 
产品 质量 (Product Quality) 
工作 质量 (Work Quality) 


22 | 质量 管理 (第 3 版 ) »》 


质量 管理 基本 原理 (the Principle of Quality Management) 
质量 体系 (Quality System) 


质量 文件 ( 


Quality Document) 


a 


少 ， 
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习 题 
1. 选择 题 
(1) 质量 概念 涵盖 的 对 象 是 ( Ds 
A. 产品 B、 服务 
C. 过 程 D. 一 切 可 单独 描述 和 研究 的 事物 
(2) 对 于 汽车 来 说 ， 顾 客 要 求 美观 、 和 舒适 、 轻 便 、 省 油 * 但 社会 要 求 对 环境 污染 尽 可 能 
这 反映 了 质量 的 ( 四 
A. 经 济 性 B.- 广 义 性 C. 时 效 性 D. 相对 性 
(3) 在 质量 管理 所 需 的 所 有 资源 中 ， 最 根本 的 资源 是 ( Ns 
A. 原材料 B. 设备 C. 专业 技能 D， 人 力 资源 


(4) 古代 的 原始 质量 管理 ,基本 上 都 届 巴 ( )。 
































A. 经 验 式 管理 B. 统计 质量 管理 。 C. 全 面 质量 管理 。 D. 检验 控制 

(5) 第 二 次 世界 大 战 以 前 ,质量 管理 处 于 ( ) 阶 段 。 

A. 质量 检验 B. 统计 质量 控制 C, 全 面 质量 管理 。 D. 全 面 质量 保证 
(6) 统计 质量 管理 阶段 ， 巾 ( ) 承 担 质量 管理 工作 。 

A. 操作 人 BB 王 疾 C. 专职 检验 人 员 。 D. 工程 师 和 技术 人 员 
Cry ) 阶 段 质量 管理 的 重点 主要 是 确保 产品 质量 符合 规范 和 标准 。 

A. 早期 质量 管理 。 B. 统计 质量 控制 ”C. 全 面 质量 管理 。” D. 质量 检验 

(8) 最 早 提 出 全 面 质量 管理 概念 的 是 ( ) 人 费 根 保姆 。 

A. 中 B. 日 本 C. 美国 D. 德 

(9) ( ) 是 指 对 产品 质量 的 产生 、 形 成 和 实现 过 程 进行 的 抽象 描述 和 理论 概括 。 
A. 质量 特性 B. 质量 环 C. 质量 圈 D. 全 面 质量 管理 

2. 判断 题 

(1) 质量 定义 中 的 要 求 指 合同 文件 规定 或 顾客 明确 指出 的 要 求 。 ( ) 





(2) 质量 由 一 组 固有 特性 组 成 ,这 些 固 有 特性 是 指 满足 顾客 和 其 他 相关 方 要 求 的 特性 ， 





并 


日 其 满足 要 求 的 程度 加 以 表征 。 ( ) 
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(3) 质量 有 狭义 和 广义 两 方面 的 含义 。 狭 义 的 质量 就 是 指 产品 质量 ; 广义 的 质量 既 包 括 
产品 质量 ， 还 包括 工作 质量 。 ( } 
(4) 第 二 次 世界 大 战 以 前 ， 质 量 管理 处 于 统计 质量 控制 阶段 。 ( 
(5) 最 早 提出 全 面 质量 管理 概念 的 是 著名 质量 管理 专家 戴 明 。 ( 
(6) 产品 质量 是 设计 和 生产 制造 出 来 的 ， 而 不 是 检验 出 来 的 。 ( 

(7) 产品 构思 可 由 技术 人 员 、 管 理 人 员 、 营 销 人 员 、 生 产 工人 、 顾 客 提出 。 
(8) 产品 质量 的 好 坏 ， 归 根 到 底 取决 于 职工 队伍 的 技术 水 平 ， 取 决 于 各 部 门 的 管理 水 了 
( 
( 
( 











(9) 质量 是 企业 的 生命 线 ， 是 开拓 世界 市 场 的 通行 证 。 
(10) 提高 产品 质量 是 企业 生存 的 前 提 和 发 展 的 保证 。 














3. 填空 题 

(1) 质量 管理 的 发 展 大 致 经 过 了 四 个 阶段 : X 

(2) 产品 质量 特性 包括 : \ 

(9 是 指 企业 的 生产 工作 、 技术 工作 和 组 织 :管理 工作 对 达到 产品 质量 标准 ， 减 
少 不 合 格 品 数量 的 保证 程度 。 

(4) 1960 年 ,美国 的 质量 管理 专家 出 版 了 《全 面 质量 管理 》 一 书 ， 系 统 地 六 


述 了 全 面 质量 管理 ， 因 此 其 理论 就 成 为 一 门 系统 的 科学 。 
(5) 现代 质量 管理 必须 严格 遵循 的 3. 个 基本 原理 : 、 。 
(6) 人 们 对 质量 管理 的 要 素 有 “三 大 要 素 ” 与 “五 大 要 素 ” 之 说 “三 大 要 素 论 ”是 说 
质量 管理 的 要 素 是 、 、 。 
(7) 是 表述 产品 质量 形成 过 程 阶段 的 理想 模式 。 
(8) 在 企业 内 部 ,对 产品 质量 有 直接 影响 的 质量 职能 : 














4. 简 答 题 

(1) 朱 兰 如 何 定义 质量 ?” 朱 兰 是 从 何 种 角度 来 定义 质量 的 ? 

(2) 产品 质量 与 工作 质量 的 关系 是 什么 ? 

(3) 产品 质量 特性 一 般 包括 哪些 内 容 ? 

(4) 企业 的 质量 职能 包括 哪些 方面 ? 

(5) 在 质量 管理 方面 常 犯 的 错误 及 其 原因 是 什么 ? 
【实际 操作 训练 】 


1. 试 述 产 品质 量 形成 规律 ， 并 能 举 出 一 个 实例 进行 分 析 。 
2. 分 析 你 所 熟悉 的 一 家 企业 质量 管理 的 发 展 阶段 。 


LA 案例 分 析 下 
海尔 质量 管理 三 部 曲 


许多 到 海尔 参观 的 人 反映 : “海尔 的 许多 口号 我 们 都 提 过 ， 很 多 制度 我 们 也 有 ,为 什么 在 我 们 企业 没有 
效果 ， 在 海尔 却 这 么 有 效 呢 ?” 正 是 最 后 形成 的 制度 与 机 制 ， 保 证 了 员工 对 “理念 与 价值 观 ”的 广泛 接受 并 
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认同 ， 即 所 谓 的 “海尔 管理 三 部 曲 ” 的 运行 模式 。 这 一 规律 ， 在 海尔 管理 的 每 一 个 方面 几乎 都 有 体现 ， 对 
永志 克 到 未 二 类 证 大 册 人 局。 关中 网 丰 全 大 辐 大 夫人 丈 估 和 从 译 直 上 党首 基 。 

1. 提出 质量 理念 有 缺陷 的 产品 就 是 废品 

海尔 在 转产 电 冰 箱 时 ， 面 临 的 市 场 形势 是 严峻 的 自己 在 规模 、 品 牌 都 是 绝对 劣势 的 情况 下 ， 靠 什么 
在 市 场 上 占有 一 席 之 地 ? 只 能 靠 质量 。 于 是 ,张瑞敏 提出 了 自己 的 质量 理念 : “有 缺陷 的 产品 就 是 废品 ”， 
对 产品 质量 实行 “ 零 缺 陷 ， 精 细 化 ” 管理， 努力 做 到 用 户 使 用 的 “ 零 抱怨 、 零 起 诉 "。 

理念 的 提出 是 容易 的 ， 但 是 ， 让 员工 接受 、 认 同 ， 最 后 变 成 自己 的 理念 ， 则 是 一 个 过 程 。 一 开始 ， 许 多 
职工 并 不 能 真正 理解 ， 更 难 自觉 接受 。 所以， 产品 质量 不 稳定 ， 客 户 投诉 不 断 。1986 年 ， 有 一 次 投产 的 
1 000 台 电 冰 箱 ， 就 检查 出 76 台 不 合格 。 面 对 这 些 不 合格 品 ， 许 多 人 提出 ,便宜 一 点 ， 卖 给 职工 …… 张 瑞 
敏 强 烈 意 识 到 ， 企 业 提出 的 质量 理念 ， 大 部 分 员工 还 远 远 没有 树立 起 来 ， 而 理念 问题 解决 不 了 ， 只 舍 事 后 
检验 ， 是 不 可 能 提高 质量 的 。 于是， 张瑞敏 果断 迈 出 了 质量 管理 的 第 一 步 。 

2. 推出 “三 冰箱 ”事件 

许多 人 都 非常 熟悉 “ 刑 冰箱 ”事件 ， 但 是 对 “ 刑 冰箱 " 之 后 和 的 沸 (和 之 关 少 。 当 员工 们 会 泪 限 
看 着 张瑞敏 总 城 素 自 带头 把 有 缺陷 的 76 台电 冰箱 三 碎 之 后 ， 内 心 受到 头 黎 动 是 可 想 而 知 的 ， 人 们 对 “有 外 
陷 的 产品 就 是 废品 ”有 了 刻骨 铭 心 的 理解 与 记忆 ， 对 “品牌 ”与 es ”之 间 的 关系 有 了 更 切身 的 感受 。 
但 是 ,张瑞敏 并 没有 就 此 而 止 ， 也 没有 把 管理 停留 在 了 笃 济 惩罚 ”这 一 传统 手段 上 ， 他 要 充 
分 和 用 这 一 事件 ， 将 管理 理念 和 到 每 一 位 员工 的 心 蜂 、 ww 构造 成 机 制 。 

在 接 下 来 的 一 个 多 月 里 ， 张 瑞 敏 发 动 和 主持 了 RS 讨论 的 主题 却 非常 集中 : “我 这 个 岗位 
有 质量 隐患 吗 ? 我 的 工作 会 对 质量 造成 什么 工作 会 影响 谁 ? 谁 的 工作 会 影响 我 ? 从 我 做 起 ， 从 
现在 做 起 ， 应 该 如 何 提高 质量 ?” 在 讨论 中 Ky 相互 提醒 更 多 的 则 是 深刻 的 内 省 与 反思 。 
是 ,“ 产 品质 量 检 缺陷 ” 的 理念 得 到 了 广 污浊， 人 们 开始 了 理性 的 轴 考 ， 怎样 才能 使 和” 宙 


制 的 保证 ?于 是 他 们 又 走出 了 关键 且 第 二 岁 。 > WX 
3. 构造 “ 零 缺陷 ”管理 机 制 NX 
在 海尔 每 一 条 流水 线 的 曲 欠 书 都 有 一 个 “特殊 工人 s。 流水 线 上 下 来 的 产品 ， 一 般 都 有 一 些 纸 系 、 在 


海尔 被 称 为 “缺陷 条 "人 < 下 时 在 产品 经 过 各 个 工序 时 江 工 闪 检查 出 来 的 上 道 工序 留 下 的 缺陷 。 这 位 特殊 工人 
的 任务 ,就 是 负 资 炉 这 此 续 陷 维修 好 。 他 把 维修 笃 了 个 缺 陷 所 用 的 时 间 记录 下 来 ， 作 为 向 “缺陷 ”的 责任 
人 案 赔 的 依据 。 他 移 壬 资 就 是 案 赔 所 得 。 同 时 ， 当 产品 合格 率 超过 规定 标准 时 ， 他 还 有 一 份 奖金 ， 合 格 率 
越 高 ， 人 起 这 就 是 著名 的 “ 夫 缺 陆 ” 机 抽 ， 这 个 特殊 工人 的 存在 ， 使 办 针尖 有 了 机 制 与 负 度 上 的 保 
证 。 目 前 ， 这 一 机 制 有 了 更 加 系统 、 更 加 科学 的 形式 ， 这 就 是 被 海尔 称 为 市 场 链 机 制 的 “SST"， 即 索赔 、 
ee 
资料 来 源 : 高 贤 峰 ， 赵 婷 . 海尔 质量 管理 的 三 部 曲 [J]. 当代 经 理 人 ，2006(2)，92. 

分 析 与 讨论 : 

(1) 总 结 分 析 海 尔 质量 管理 的 成 功 经 验 ? 

(2) 如 何 理解 海尔 的 质量 理念 ? 

(3) 如 何 理解 海尔 的 “ 零 缺 陷 ” 管理 机 制 ? 


波 
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知识 要 点 掌握 程度 ”相关 知识 
全 面 质量 管理 的 含义 和 指导 思想 掌握 质量 与 硕 芋 管理 
全 面 质量 管理 的 特点 熟悉 全 面 烦 量 管理 特点 
全 面 质量 管理 的 基本 方法 重点 掌握 PDCA 循环 、 朱 兰 三 部 曲 
全 面 质量 管理 的 基础 工作 部 帮 标准 化 工作 、 计 量 工作 等 
| 本章 笑 条 要 四 
技能 要 点 熟练 程度 | 应 用 方向 
PDCA 循环 的 应 用 重点 掌握 应 用 PDCA 循环 解决 实际 管理 问题 
QC 小 组 活动 的 开展 掌握 通过 开展 QC 活动 解决 实际 管理 问题 
TQM 的 推广 熟 悉 在 组 织 内 具体 实施 TQM 
扁 葛 的 医术 


魏 文 侯 问 名 医 扁 芍 :“ 你 们 家 兄弟 3 人， 都 精 于 医术 ,到 底 哪 一 位 医术 最 好 呢 ?” 扁 欧 回 答 ; “长 兄 最 

好 ， 中 兄 次 之 ,我 最 差 。” 文 王 吃 惊 地 问 : “你 的 名 气 最 大 ,为 何 长 兄 医 术 反 而 最 高 呢 ?” 扁 鹊 斯 愧 地 说 : 

“我 户 蕉 治 病 ， 是 治 病 于 病情 严重 之 时 。 一 般 人 都 看 到 我 在 经 脉 上 穿 针 管 来 放血 、 在 皮肤 上 籼 药 等 大 手术 ， 

所 以 认为 我 的 医术 高 明 ， 名气 因此 响 遍 全 国 。 我 中 兄 治 病 ， 是 治 病 于 病情 初 起 之 时 。 一 般 人 以 为 他 只 能 治 

轻微 的 小 病 ， 所 以 他 的 名 气 只 及 于 本 乡里 。 而 我 长 兄 治 病 ， 是 治 病 于 病情 发 作 之 前 。 由 于 一 般 人 不 知道 他 
事先 能 铲除 病因 ， 所 以 觉得 他 水 平一 般 ， 但 在 医学 专家 看 来 他 水 平 最 高 。” 

资料 来 源 : 倪 杰 . 管理 学 原理 [Mj]. 北京 : 清华 大 学 出 版 社 ，2002. 
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对 于 现实 中 的 问题 ， 往 往 发 现 得 越 早 ,付出 的 代价 越 小 ; 而 越 晚 ， 付 出 的 代价 则 越 大 。 
质量 问题 也 是 如 此 。 据 国外 调查 统计 ,假如 某 个 产品 质量 问题 在 草图 设计 中 被 发 现 , 采取 措 
施 进行 改进 的 代价 是 1 美元 的 话 ， 那 么 ， 在 产品 生产 阶段 被 发 现 , 采取 纠正 措施 进行 质量 
改进 的 代价 可 能 就 是 100 美元 ; 如 果 在 出 厂 检验 时 才 发 现 ， 这 时 采取 措施 的 代价 将 要 花 
去 10 000 美元 ; 如果 是 在 顾客 使 用 中 被 发 现 ， 甚 至 在 顾客 使 用 时 发 生 了 质量 事故 ， 这 时 解 
决 问 题 的 代价 可 能 要 达到 10 万 甚至 百 万 美元 。 

质量 无 时 不 在 、 无 处 不 在 。 可 以 说 ， 只 要 有 产品 和 服务 活动 ， 就 存在 质量 问题 。 这 已 经 
成 为 企业 的 共识 。 然 而 在 实际 中 ,许多 企业 悬挂 着 “质量 是 企业 的 生命 ”的 标语 ， 在 现实 中 
却 存在 “头疼 医 头 、 脚 疼 医 脚 ” 的 质量 管理 误区 。 全 面 质量 管理 就 是 在 产品 形成 的 一 开始 就 
注意 质量 问题 ， 将 一 切 可 能 的 问题 消灭 在 萌芽 状态 ， 努 力 创造 一 个 更 好 的 产品 。 


2.1 ”全面 质量 管理 概述 


全 面 质量 管理 起 源 于 美国 ，20 世纪 60 年 代 初 先后 在 美国 、 日 本 等 国 推广 。20 世纪 60 
年 代 来 ， 全 面 质量 管理 在 日 本 得 到 成 功 和 发 展 ， 引 起 了 世界 各 国 的 关注 。 我国 自 1978 年 推 
行 全 面 质量 管理 以 来 在 理论 和 实践 方面 都 得 到 了 发 展 ， 取 得 了 可 喜 的 成 绩 。 实 践 证 明 ， 全 
面 质量 管理 的 基本 理论 、 思 想 和 方法 是 科学 的 、 有 效 的 。 


2.1.1 全 面 质量 管理 的 含义 


国际 化 标准 组 织 曾 在 ISO-8402:~1994 对 全 面 质量 管理 的 定义 是 “一 个 组 织 以 质量 为 中 
心 ， 以 全 员 参 与 为 基础 , "目的 在 于 通过 让 顾客 满意 和 本 组 织 所 有 成 员 及 社会 受益 而 达到 长 期 
成 功 的 管理 途径 ”。 

国内 对 全 面 质量 管理 的 一 般 定义 为 “全 面 质量 管理 是 指 企业 全 体 职工 及 有 关 部 门 同心 协 
力 ， 综 合 运 用 管理 技术 、 专 业 技术 和 科学 方法 ， 经 济 地 开发 、 研 制 、 生 产 和 销售 用 户 满意 的 
产品 的 管理 活动 ”。 


a 知识 要 点 提醒 


全 面 质量 管理 中 涉及 的 有 关 概 念 如 下 。 

(1) 全 员 一 一 组 织 中 所 有 部 门 和 所 有 层次 的 人 员 。 

(2) 社会 受益 一 一 在 需要 时 满足 社会 要 求 (法 律 、 规 章 等 规定 的 义务 )。 

(3) 组 织 具有 自身 的 职能 和 行政 管理 的 公司 、 集 团 公 司 、 商 行 、 企 事业 单位 或 社团 或 其 一 部 分 ， 
不 论 何 种 所 有 制 。 

(4) 顾客 一 一 供 方 所 提供 产品 的 接受 者 ， 包 括 外 部 顾客 和 内 部 顾客 。 


2.1.2 全 面 质量 管理 的 指导 思想 

全 面 质量 管理 要 求全 体 成 员 树立 “质量 第 一 ”的 思想 ,这 个 思想 体现 在 “预防 “服务 ” 
“科学 ”和 “改进 ”这 几 个 方面 。 

1. 预防 以 预防 为 主 

产品 质量 是 制造 出 来 的 ， 而 不 是 检验 出 来 的 。 统 计 资 料 表 明 ， 产品 质量 缺陷 的 70% 是 
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由 设计 阶段 决定 的 ， 剩 下 的 30% 是 由 制造 等 其 他 
环节 造成 的 ， 如 图 2. 1 所 示 。 因 此 在 质量 形成 的 


所 有 环节 采取 预防 措施 是 不 容 忽视 的 一 项 重要 工 日 设计 阶段 
作 。 在 全 面 质量 管理 中 ,要 求 把 质量 管理 工作 的 = 其 他 阶段 





重点 从 “事后 把 关 ” 转 移 到 “事前 预防 "， 真 正 做 
到 以 防 为 主 ， 把 不 合格 品 消灭 在 产品 质量 的 形成 图 : 1 产品 质量 缺陷 产生 来 源 统计 图 
过 程 中 。 为 此 ， 在 生产 过 程 中 要 采取 各 种 措施 
把 影响 产品 质量 的 有 关 因素 都 控制 起 来 形成 一 个 稳定 的 生产 系统 。 当 然 ， 预 防 为 主 并 不 排 
斥 检查 ， 而 是 将 其 职能 由 单纯 的 “把 关 ” 变 为 “把 关 加 预防 "。 

2. 服务 一 一 为 用 户 服务 


户 分 为 外 部 和 内 部 两 种 ， 他 们 都 是 企业 服务 的 对 象 。 为 用 户 服 务 的 思想 包含 两 方面 的 
含义 : 一 是 企业 产品 的 使 用 者 就 是 企业 的 “用 户 ”， 企 业 必 须 为 他 们 服务 ;二 是 在 企业 内 部 ， 
下 道 工 序 就 是 上 道 工 序 的 “用 户 *， 上 道 工 序 必须 为 下 道 工 序 服务 。 

3. 科学 一 一 用 事实 和 数据 说 话 

全 面 质量 管理 的 过 程 是 科学 分 析 和 坚持 实事 求 是 的 过 程 。 对 可 以 量化 的 特性 要 保持 数据 
的 及 时 、 准 确 和 完整 ， 充 分 利用 科学 分 析 的 结果 对 不 能 量化 的 特性 ， 要 及 时 、 准 确 地 记录 
特性 的 全 部 信息 ， 供 有 关 人 员 分 析 、 判 断 : 

4. 改进 一 一 持续 改进 

全 面 质量 管理 的 目标 是 产品 质量 的 持续 改进 ， 这 也 是 企业 面 对 竞 争 激烈 的 市 场 的 必然 选 
择 。 要 实现 产品 质量 的 持续 改进 ， 其 前 提 是 工作 质量 的 不 断 改进 ， 而 其 基础 是 全 体 员工 质量 
意识 的 不 断 提升 。 六 西格玛 方法 中 设计 了 一 套 很 好 的 持续 改进 质量 的 体系 ， 为 解决 质量 管理 
中 人 的 质量 意识 问题 提供 了 具有 可 操作 性 的 方案 。 


“SPEED 

质量 与 全 面 质量 之 问 的 区 别 是 什么 ? 

当前 ， 人 们 对 质量 的 兴趣 正 日 益 广泛 地 增长 。 最 常 被 谈论 的 是 全 面 质量 ， 它 包括 组 织 内 部 全 部 过 程 、 
职能 部 门 和 所 有 人 员 的 质量 。 那 么 质量 与 全 面 质量 之 间 有 什么 区 别 呢 ? 

表 2-1 描 述 了 质量 和 全 面 质量 的 区 别 。 


表 2-1 质量 和 全 面 质量 的 区 别 
























































要 素 质 量 全 面 质量 

对 象 提供 产品 (产品 或 服务 ) 提供 的 产品 及 所 有 与 产品 有 关 的 事物 (附加 服务 ) 
相关 者 外 部 顾客 外 部 顾客 和 内 部 顾客 

包含 过 程 与 产品 提供 直接 相关 的 过 程 所 有 过 程 
涉及 人 员 组 织 内 部 分 人 员 组 织 内 所 有 人 员 
相关 工作 组 织 内 部 分 职能 或 部 门 组 织 内 所 有 职能 或 部 门 

培训 质量 部 门 组 织 内 所 有 人 员 
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2.1.3 ”全面 质量 管理 与 企业 绩效 的 关系 


企业 绩效 是 产品 、 服 务 、 过 程 或 组 织 的 输出 结果 。 企 业绩 效 可 以 表现 为 多 个 维度 ， 如 质 
量 、 成 本 、 顾 客 满意 、 员 工 满意 、 收 益 等 。 全 面 质量 管理 所 追求 的 不 仅仅 是 质量 的 提高 ,而 
是 主张 通过 建立 一 个 系统 并 加 以 持续 的 改进 来 实现 全 面 绩效 的 提升 ， 也 就 是 要 同时 实现 高 质 
量 、 低 成 本 、 顾 客 忠诚 、 员 工 的 活性 化 、 高 收益 等 ， 从 而 实现 企业 发 展 、 顾 客 满意 、 员 工 收 
益 、 分 供 方 收益 等 目标 ， 如 图 2. 2 所 示 。 





高 质量 ;高 质量 是 全 面 质量 
管理 最 直接 的 成 效 。 人 们 对 于 质 
证 的 认识 已 经 越 来 越 广义 化 。 质 
晤 不 只 是 符合 规格 和 要 求 ， 还 意 
味 着 满 是 和 超越 顾客 的 需要 和 
期 户 : 
低 成 本 : 全面 质量 管理 通过 
国生 曾 记 是 半 和 企业 便 沟 阶 关 这 优化 资源 利用 ， 降 低 各 个 环节 的 
生产 成 本 ， 同 时 它 减少 了 差错 
返工 和 非 增值 的 工作 。 全球 企 业界 的 实践 已 经 反复 证 明了 这 一 点 。 
顾客 忠诚 : 全 面 质量 管理 为 组 织造 就 患 诚 的 顾客 。 忠 诚 的 顾客 是 指 那些 重复 购买 的 顾 
客 ， 那些 帮 你 推销 的 顾客 ， 那 些 会 音 先 考虑 你 是 否 提供 他 欲 买 的 商品 再 决定 是 否 到 别处 购买 
的 顾客 。 
员工 的 活性 化 ， 全面 质 量 管理 还 为 组 织造 就 了 活性 化 员工 。 员 工 的 活性 化 是 指 这 样 一 种 
状态 一 员工 具有 做 出 决定 和 采取 行动 的 知识 技能 、 职 权 和 欲望 ， 同 时 对 其 行动 的 后 果 及 
企业 的 成 功 负 有 责任 全 现在 许多 组 织 都 认识 到 : 创造 这 样 的 员工 本 身 就 是 全 面 质量 管理 的 重 
要 目标 。 这 些 组 织 不 仅 着 眼 于 解决 今天 的 问题 ， 而 且 还 希望 创造 一 个 能 解决 甚至 避免 明天 问 
题 的 组 织 。 
高 收益 。 因 为 全 面 质量 管理 造就 了 更 满意 的 顾客 、 更 大 的 市 场 份额 、 更 高 的 顾客 保持 
力 、 更 忠诚 的 顾客 甚至 更 高 的 定价 ， 因 此 全 面 质量 管理 带 来 的 是 高 收益 。 
近年 米 ， 质 量 正 在 日 益 成 为 全 球 范围 内 的 关注 重点 。 在 一 个 全 球 化 的 党 争 性 市 场 上 ， 质 
已 经 成 为 取得 成 功 的 最 重要 因素 之 一 。 人 们 现在 已 经 深刻 地 认识 到 ， 质 量 是 企业 竞争 力 和 
国家 竞争 力 的 核心 ， 而 全 面 质量 管理 也 日 益 成 为 各 类 组 织 提升 竞争 力 的 强大 武器 。 


CT 




















全 面 质量 管理 与 企业 绩效 


现 有 4 家 公司 ,有 3 家 公司 没有 实施 全 面 质量 管理 (TQM)， 另 一 家 公司 实施 了 全 面 质量 管理 ,4 家 公 
司 经 营 效 果 如 图 2.3 所 示 。 

人 A 公司 的 基本 企业 战略 是 增加 产品 产量 使 之 达到 价 亏 平衡 点 。B 公司 的 战略 是 销售 新 产品 ,谋求 较 大 
的 市 场 覆盖 面 。C 公司 的 战略 则 是 通过 迁移 工厂 的 地 址 使 成 本 大 大 降低 。 结 果 如 下 。 

A 公司 从 未 达到 其 计划 的 出 产量 ， 因 为 生产 过 程 中 出 现 大 量 的 废品 。 公 司 的 质量 成 本 占 净 销售 额 的 24%。 
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开展 TQM 的 D 公 司 
没 开展 TQM 的 公司 











A 公司 质量 


(一 年 12 个 月 的 记录 ) 





成 本 占 净 销 
售 额 24% 






减少 了 现场 投诉 
B 公 司 质量 














成 本 占 净 销 


售 额 18.7% 成 本 节约 50 万 美元 





C 公 司 直 接 工人 


工时 增加 140% 提高 产量 10% 
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图 2.3 4 家 公司 经 营 效果 比较 


也 公司 虽 有 新 产品 ， 但 未 能 研制 出 在 市 场 上 真正 为 顾客 所 犊 受 的 那 种 新 产品 ， 





售 额 的 18,7%。 


公司 的 质量 成 本 占 净 销 


迁移 工厂 到 新 地 址 的 C 公司 没有 达到 降 佐 成 术 的 目的 。 质 量 成 本 占 净 销售 上 额 的 6.4 昨 ， 但 直接 人 工 工 


时 却 增加 140%。 


可 以 设想 ，A、B、C 这 3 家 公司 的 介 种 不 会 多 。 如 果 开 展 全 面 质 量 管 理 那 就 会 大 大 有 助 于 实现 他 们 各 


自 的 具体 目标 。 


作为 对 照 ， 来 看 看 D 公司 8 这 是 一 家 中 等 规模 的 电器 产 吕 制造 商 ， 每 年 的 营业 额 约 为 1 000 万 美元 。 


在 开展 全 面 质量 管理 的 个 月 中 ， 


产品 质量 明显 提高 \ 现 扬 的 投诉 大 量 减少 ,质量 成 本 总 额 从 每 年 约 100 


万 美元 减少 到 不 足 59 太美 元 ， 共 节约 50 多 万 美 匈 。 澡 的 成 果 是 一 利 提高 1/3， 而 出 产量 增加 10%。 
DD 公司 几 年 来 扰 徊 全面 质量 管理 所 取得 的 成 果 : 现金 流量 和 利润 直线 上 升 ， 如 图 2.4 所 示 。 


百 万 
美元 
60r 





50Fr 现金 流量 
机 (包括 利润 ) 


30 上 












1 1 
0 “第! 年。 第 ?年 ”第 3 年 ”第 4 年 ”第 5 年 
投资 回收 率 “Jg% 618% 1265% 2330% 3950% 
(利润 率 ) 





2.4 D 公司 执行 全 面 质量 管理 成 果 


资料 来 源 :[ 美 ]Feigenbaum A V. Total Quality Control[M]. New York: McGraw-Hill Book Company, 1983. 
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2.2 全 面 质量 管理 的 特点 


质量 管理 的 核心 是 一 个 “全 ” 字 , 它 代表 了 企业 的 全 部 员工 、 生 产 ( 或 服务 ) 的 全 过 
a 理 的 特点 也 突出 一 个 “全 ” 字 ， 如 图 2.5 所 示 。 





图 2.5 全 面 质量 管理 特点 示意 图 


2.2.1 全 员 性 


全 面 质量 管理 ， 改 变 过 去 质量 管理 只 要 少数 人 (专家 、 质 检 人 员 等 ) 去 做 的 说 法 ， 强 调 全 
体 职工 参加 ， 上 自 厂 长 ， 下 到 现场 下 大 都 要 参加 质量 管理 ;分 担 质量 管理 责任 ， 把 企业 的 质 
量 目标 从 上 至 下 层 层 分 解 ， 落 实 到 各 部 门 、 各 环节 ， 直 至 个 人， 并且 通过 各 项 技术 标准 、 工 
人 


CT 


日 本 企业 的 全 员 管 理 


在 “全 员 性 ”上 ， 日 本 做 得 比较 好 ， 对 于 一 个 缺乏 资源 的 岛国 ， 其 产品 能 所 向 披 麻 、 畅 销 世界 市 场 ， 
获得 举世 瞩目 的 巨大 成 功 ， 靠 的 就 是 “质量 立国 "， 推 行 全 面 质量 管理 。 

日 本 企业 调动 员工 的 积极 性 、 关 心 员工 想法 的 工作 做 得 很 细 ， 员 工 的 质量 意识 很 强 ， 儿 乎 每 个 工作 岗 
位 都 有 员工 自己 做 的 质量 承诺 、 质 量 控制 图 表 等 ， 人 人 都 为 提高 产品 质量 、 满 足 顾 客 需要 献计 献策 。 员 工 
的 任何 间 在 改进 工作 的 意见 ， 都 会 引起 领导 的 重视 ,获得 适当 的 结果 。 日 本 企业 上 层 领 导 均 非常 关心 下 属 
的 工作 、 生 活 和 思想 ， 上 下 之 间 有 牢固 的 信任 关系 和 利益 与 共 的 关系 ， 大 多 数 员工 勤 勤 尽 居 、 忠 诚 于 企业 。 
这 是 日 本 经 济 强盛 的 成 功 之 道 ， 已 引起 世界 各 国 的 注意 、 学 习 和 研究 。 

资料 来 源 : [日 ] 新 将 命 .图解 全 面 质量 管理 LM]. 杨 文 瑜 ， 等 译 。 上 海 ， 文 汇 出 版 社 ，2002. 


2.2.2 全 面 性 
本 说 到 质量 ,往往 是 指 产品 质量 ， 它 包括 性 能 、 寿 命 、 可 靠 性 和 安全 性 ， 即 所 谓 狭 
量 概念 。 当 然 ， 产 品质 量 是 非常 重要 的 。 但 是 ,产品 质量 再 好 ， 如 果 制 造成 本 高 ， 销 售 
a td 的 。 即 使 产品 质量 很 好 ， 成 本 也 低 ， 还 必须 交 货 及 时 和 服务 周到 ， 才 
能 真正 受到 用 户 欢迎 。 因此， 一 个 企业 必须 在 抓 好 产品 质量 的 同时 ， 还 要 抓 成 本 质量 、 交 货 
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些 质量 的 全 部 内 容 就 是 所 谓 广 义 的 质量 概念 ， 即 全 面 质量 。 可 见 质 量 
全 部 内 容 进 行 管理 ， 如 图 2. 6 所 示 。 


2.6 ”全面 质量 管理 全 面 性 示意 图 


期 质量 和 服务 质量 。 这 
管理 必须 对 这 种 广义 的 





2.2.3 全 过 程 


全 面 质量 管理 的 基本 特点 是 把 事后 检验 把 关 为 主 ， 变 为 预防 改进 为 主 ， 管 理 结果 变 为 管理 
素 ， 把 分 散 管理 变 为 综合 管理 。 产 品质 量 是 企业 生产 经 营 活动 的 成 果 ， 它 有 一 个 逐步 产生 和 
形成 的 过 程 。 也 就 是 说 ， 好 的 产品 质量 是 研究 、 设 计 、 生 产 和 销售 后 服务 的 结果 ， 不 是 靠 检 验 
出 来 的 。 因此， 为 了 保证 产品 质量 ,必须 实行 全 过 程 的 质量 管理 。 全 过 程 的 质量 管理 包括 市 场 
研究 、 和 开发、 设计、 试制、 供应、 制造、 检验、 销售、 售后 服务 等 所 有 环节 的 质量 管理 。 


2.2.4 全 方法 


随 着 现代 科学 技术 的 发 展 ， 对 产品 质量 和 服务 质量 提出 了 越 来 越 高 的 要 求 ， 影 响 质 量 的 
因素 也 日 趋 复杂 ， 有 物质 的 ， 也 有 人 的 ; 有 技术 的 ;也 有 管理 的 ， 有 企业 内 部 的 ， 也 有 外 部 
的 ; 等 等 。 要 把 这 一 系列 的 因素 系统 地 控制 起 来 ， 全 面 管 好 ， 就 必须 广泛 、 灵 活 地 运用 各 种 
现代 的 科学 管理 方法 ， 加 以 综合 治理 在 全 面 运用 科学 管理 方法 时 ， 应 做 到 以 下 几 点 。 

(1) 坚持 实事 求 是 ， 应 用 科学 的 分 析 方 法 ,用 事实 和 数据 说 话 。 纠 正 那 种 “大 概 ”“ 好 
像 ~“ 差 不 多 ”等 单 凭 感觉 和 经 验 的 工作 方法 。 

(2) 在 运用 数理 统计 时 ,要 从 需要 出 发 ， 尽 量 简 化 ， 防 止 育 目 追求 高 、 深 、 新 的 方法 。 

(3) 坚持 PDCA 循环 的 工作 程序 。 

(4) 要 广泛 地 应 用 科学 技术 的 新 成 果 和 科学 管理 方法 ， 如 先进 的 专业 技术 、 先 进 的 检测 
手段 、 电 子 计算 机 < 价值 工程 、 网 络 计划 等 。 


2.2.5 全 社会 


全 面 质量 管理 强调 让 顾客 满意 、 本 单位 成 员 和 社会 受益 ， 谋 求 长 期 的 经 济 效益 和 社会 效 
益 ， 即 要 提高 包括 本 企业 效益 在 内 的 以 质量 成 效 为 核心 的 整个 社会 的 经 济 效益 ,而 不 是 仅仅 
为 本 企业 获得 利润 。 


LS 即 学 即 用 


按照 全 面 质量 管理 的 “五 全 ”特点 ， 提 出 全 面 质量 管理 的 基本 要 求 。 

全 面 质量 管理 的 基本 要 求 可 以 归纳 为 “三 一 切 ” 一 一 一 切 以 顾客 为 核心 ， 一 切 以 预防 为 主 ， 一切 以 数 
据说 话 。 

1. 一 切 以 顾客 为 中 心 

产品 生产 就 是 为 了 满足 顾客 的 需要 。 因 此 ,企业 应 把 顾客 看 作 自 己 服务 的 对 象 ， 也 是 为 人 民 服 务 的 具 
体内 容 。 为 了 保持 产品 的 信誉 ,必须 树立 质量 第 一 的 思想 ， 在 为 顾客 提供 物美 价 廉 的 产品 的 同时 ， 还 要 及 
时 地 为 顾客 提供 技术 服务 。 

“下 道 工 序 是 用 户 ”， 这 个 口号 在 企业 里 应 大 力 提倡 和 推行 。 企 业 的 每 个 部 门 、 每 个 人 员 在 工作 中 都 有 
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前 、 后 或 上 、 下 的 相对 关系 ,都 有 工作 服务 对 象 。 工 作 服 务 对 象 就 可 以 看 作 下 道 工序 。 在 企业 中 ,树立 质 
量 第 一 的 思想 就 是 体现 在 更 好 地 为 下 道 工序 服务 的 行动 。 

2. 一 切 以 预防 为 主 

用 户 对 企业 的 要 求 ， 最 重要 的 是 质量 保证 ， 怎 样 理解 质量 保证 呢 ? 当前 有 两 种 片面 的 看 法 : 一 是 认为 
坚决 实行 “三 包 ” 制 度 就 可 以 达到 质量 保证 ; 另 一 种 看 法 认为 只 要 检查 从 严 就 是 质量 保证 。 这 些 看 法 是 对 
质量 保证 的 误解 。 因 为 这 种 事后 检查 ,把 质量 保证 的 重点 放 在 检查 上 是 不 能 从 根本 上 保证 质量 的 。 不 解决 
产生 不 良品 的 原因 ， 不 良品 还 是 照样 产生 ， 致 使 产品 成 本 增高 。 质 量 不 是 一 步 形成 的 ， 也 不 是 最 后 一 道 工 
序 突 然 形 成 的 ， 而 是 逐步 形成 的 。 因 此 ， 应 该 在 工序 中 加 以 控制 ， 把 影响 生产 过 程 中 的 因素 统统 控制 起 来 ， 
这 就 是 把 过 去 单纯 以 产品 检验 “事后 检查 ”的 消极 “把 关 ”， 改 变 为 以 “预防 为 主 "， 防 检 结 合 ， 采 用 “ 事 
前 控制 ”的 积极 “预防 ”。 显 然 ， 这 样 生产 出 来 的 产品 自然 是 好 的 。 所 以 说 ， 好 的 产品 是 设计 和 生产 出 来 
的 ， 不 是 检验 出 来 的 。 

3. 一 切 以 数据 说 话 

“一 切 以 数据 说 话 ” 就 是 用 数据 和 事实 来 判断 事物 ,而 不 是 凭 印象 来 判断 事物 。 

收集 数据 要 有 明确 的 目的 性 。 为 了 正确 地 说 明 问 题 ， 必 须 积累 数据 ,建立 数据 档案 。 收 集 数据 以 后 ， 
必须 进行 加 工 ， 才 能 在 讶 杂 的 原始 数据 中 ， 把 包括 规律 性 的 东西 揭示 出来。 加 工整 理 数据 的 第 一 步 就 是 分 
层 ， 分 层 在 全 面 质量 管 理 中 具有 特殊 的 重要 意义 。 必须 引起 人 们 的 重视 。 对 数据 进行 分 析 的 基本 方法 是 画 
出 各 种 统计 图 表 ， 如 排列 图 、 因 果 图 、 直 方 图 、 控 制图 NM 扯 关 图 等 。 


2.3 全 面 质量 管理 的 基本 方法 


全 面 质量 管理 的 基本 方法 有 多 种 在 此 重点 介绍 PDGA 循环 和 朱 兰 三 部 曲 。 
2.3.1 PDCA 循环 


1. PDCA 循环 的 含义 


PDCA 循环 是 全 面 质量 管理 的 基本 方法 ? ;是 美国 质量 管理 专家 休 哈 特 博 士 首先 提出 的 ， 
由 戴 明 博士 采纳 、 宣 传 ， 获 得 普及 故 又 称 为 “ 戴 明 循环 ”， 如 图 2.7 所 示 。PDCA 循环 就 
是 计划 (Plan)、 执 行 (Do)、 检 查 (Check)、 处 理 (Action) 的 简称 ， 是 全 面 质量 管理 工作 必须 
经 过 的 4 个 阶段 。 





(1) 计划 阶段 (P 阶段 ): 包括 制订 质量 方针 、 目 标 和 
活动 计划 、 管 理 项 目 等 。 
(2) 执行 阶段 (D 阶段 )， 即 按照 计划 的 要 求 去 实施 。 
(3) 检查 阶段 (C 阶段 ): 检查 是 否 按 规定 的 要 求 去 做 ， 
哪些 已 经 做 了 ,哪些 没有 做 ,哪些 有 效果 ,哪些 没有 效果 ， 
并 找 出 异常 情况 的 原因 。 
(4) 处 理 阶 段 (A 阶段 ): 就 是 说 ， 要 把 成 功 的 经 验 变 
计划 一 = 执行 一 -检查 ~ 处 理 ”成 标准 ， 以 后 就 按照 这 个 标准 去 做 。 失 败 的 教训 也 要 加 以 
总 结 ， 使 它 成 为 标准 ,防止 以 后 再 发 生 。 没 有 解决 的 遗留 
图 2 7 PDCA 循环 示意 图 。 问题 反映 到 下 一 个 循环 中 去 。 
2. PDCA 循环 的 基本 步骤 


为 了 解决 和 改进 产品 质量 问题 ,通常 把 PDCA 循环 进一步 具体 化 为 8 个 步骤 ， 如 图 2. 8 所 示 。 
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图 2.8 PDCA 循环 的 :8 个 步骤 


3. PDCA 循环 的 基本 特点 

PDCA 循环 的 基本 特点 可 以 概括 如 下 > 

(1) 大 环 套 小 环 ， 互 相 促进 .PDBCA 循环 作为 质量 管理 的 一 种 科学 方法 ， 适 用 于 企业 各 
个 方面 的 工作 。 整 个 企业 的 玉 帮 要 按 PDCA 循环 进行 -企业 各 部 门 、 车 间 、 班 组 直到 个 人 
的 工作 ， 也 要 根据 企业 的 总 目标 、 总 要 求 ， 具 体制 定 出 自己 单位 和 个 人 的 PDCA 工作 循环 ， 
形成 大 环 套 小 环 ， 一 环 扣 一 环 ， 互 相 制约 ， 互 为 补充 的 有 机 整体 ， 如 图 2.9 所 示 。 在 PDCA 
循环 中 ， 一 般 说 ,， 上 全 级 循环 是 下 一 级 循环 的 依据 ， 下 一 级 循环 是 上 一 级 循环 的 落实 和 有 具体 
化 。 通 过 循环 把 企业 各 项 工作 有 机 地 联系 起 来 ,彼此 协同 ， 互 相 促进 。 

















图 2.9 大 环 套 小 环 示意 图 
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(2) PDCA 循环 每 循环 一 次 产品 质量 就 提高 一 步 ( 疏 楼 梯 )。 每 个 PDCA 循环 都 不 是 在 
原 地 周而复始 运转 ， 而 是 像 候 楼 梯 那 样 ， 每 一 循环 都 有 新 的 目标 和 内 容 ， 这 意味 着 质量 管理 
每 过 一 次 循环 ， 解 决 了 一 批 问题 ， 质 量 水 平 有 了 新 的 提高 ， 如 图 2. 10 所 示 。 





质量 改进 新 水 平 
(下 一 循环 原水 平 ) 













质量 改进 新 水 平 
(下 一 循环 原水 平 ) 


图 2. 10 PDCA 循环 逐 级 上 升 图 


(3) 在 PDCA 循环 中 ， 关 键 在 于 处 理 阶 段 。 处 理 就 是 总 结 经 验 ， 肯定 成 绩 ， 纠 正 错误 ， 
预防 青 犯 。 为 了 做 到 这 一 点 ， 必 须 把 成 功 的 经 验 标准 化 、 制 度 化 ， 以 便 在 下 一 循环 中 巩固 成 
绩 ， 避 免 重 犯错 误 。 

PDCA 循环 作为 质量 管理 的 科学 方法 ， 适 用 于 企业 各 个 环节 、 各 个 方面 的 质量 工作 。 


2.3.2 朱 兰 三 部 虹 


朱 兰 博士 认为 产品 中 的 质量 问题 80% 是 由 于 管理 不 善 引 起 的 ， 要 提高 产品 质量 ,就 应 
破除 传统 观念 ， 抓 住 计 划一 控制 一 改进 这 3 个 主要 环节 ， 即 质量 计划 、 质 量 控制 和 质量 改 
进 。 这 一 管理 模式 称 为 朱 兰 三 部 曲 ， 具体 内容 见 表 2 - 2。 

表 2-2 质量 管理 的 3 个 管理 过 程 





质量 计划 质量 控制 质量 改进 
1. 设 定 质量 目标 1. 提出 改进 的 必要 性 
2. 辨识 顾客 1. 评价 实际 绩效 2. 做 好 改进 的 基础 工作 
3. 确定 顾客 的 需要 2. 将 实际 绩效 与 质 3. 确定 改进 项 目 
4. 开发 应 对 顾客 需要 的 产品 特征 量 目标 对 比 4. 建立 项 目 小 组 
5. 开发 能 够 生产 这 种 产品 特征 的 过 程 3. 对 差异 采取 措施 5. 为 小 组 提供 资源 、 培 训 与 激 


6. 建立 过 程控 制 措施 ， 将 计划 转 和 人 实 
施 阶段 


tr 知识 要 点 提醒 


管理 学 的 研究 一 直 十 分 重视 计划 ， 那 么 . 朱 兰 强调 的 质量 计划 与 传统 计划 有 什么 不 同 呢 ? 
朱 兰 说 ， 传 统计 划 类 似 于 “ 隔 墙 投掷”， 也 就 是 某 个 人 在 不 了 解 全 局 情况 的 条 件 下 制订 自己 的 计划 ， 


励 ， 以 便 诊 断 原因 和 设想 纠正 措施 
6. 建立 控制 措施 以 巩固 成 果 
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然后 对 给 下 一 个 部 门 的 另 一 个 人 ， 这 个 人 再 孟 给 下 一 个 部 门 的 下 一 个 人 …… 这 种 计划 往往 会 与 顾客 的 需 
要 脱节 。 与 之 相反 ,现代 质量 计划 是 由 多 部 门 同时 进行 的 计划 过 程 ， 包 括 所 有 最 终 与 生产 和 服务 相关 的 
人 员 ， 这 样 他们 就 能 在 计划 过 程 中 提供 相应 的 成 本 信息 ， 还 能 对 可 能 出 现 的 问题 提出 早期 警告 。 另 
外 ,传统 的 计划 工作 是 由 某 个 特定 领域 的 专家 完成 的 ， 但 是 通常 他 们 缺少 进行 质量 计划 的 方法 、 技 瑟 
和 工具 ， 尽 管 有 公司 尝试 将 质量 专家 配备 给 计划 人 员 作 顾问 以 弥补 缺陷 ， 但 往往 收效 其 微 。 而 现代 质 
量 计划 是 训练 计划 人 员 自 己 运用 质量 原则 ， 使 之 成 为 质量 计划 的 
专家 。 因 此 ， 朱 兰 提出 的 质量 计划 ,实际 上 立足 于 整个 公司 各 层 组 织 领导 的 整体 “适应 性 ”能 力 。 

质量 改进 同 质量 控制 性 质 完 全 不 一 样 。 质 量 控制 是 要 严格 实施 计划 ， 而 质量 改进 是 要 突 
破 计 划 。 通 过 质量 改进 ， 达 到 前 所 未 有 的 质量 性 能 水 平 ， 最 终结 果 是 以 明显 优 于 计划 的 质量 
水 平 进行 经 营 活动 。 质 量 改 进 有 助 于 发 现 更 好 的 管理 工作 方式 。 

在 质量 管理 的 “三 部 曲 ” 中 ,质量 计划 明确 了 质量 管理 所 要 达到 的 目标 及 实现 这 些 目标 
的 途径 。 质 量 计划 是 质量 管理 的 前 提 和 基础 ， 质 量 控制 确保 事物 按照 计划 的 方式 进行 ， 是 实 
现 质量 目标 的 保障 ; 质量 改进 则 意味 着 质量 水 准 的 飞跃 ， 标 志 着 质量 活动 是 以 一 种 螺旋 式 上 
升 的 方式 在 不 断 攀 登 和 提高 。 这 3 个 阶段 相辅相成 ， 可 以 用 图 2. 11 来 反映 三 者 之 间 的 关系 。 














原 质量 控制 区 域 







人 












1 经 验 教训 
图 2.11 朱 兰 三 部 曲 3 个 阶段 的 相互 作用 





2.3.3 ”全面 质量 管理 常用 的 统计 方法 


全 面 质量 管理 常用 统计 方法 主要 有 以 下 几 种 。 

(1) 一 般 统计 方法 : 排列 图 、 因 果 图 、 分 层 法 、 调 查 表 。 

(2) 数理 统计 法 : 直方 图 、 控 制图 、 相 关 图 、 抽 样 检 验 、 正 交 检 验 、 优 选 法 。 

(3) 新 工具 :系统 图 、 关 联 图 、 和 矩阵 图 、 篆 线 图 、KJ 法 、 和 矩阵 数据 解析 法 、PDPC 法 。 


2.4 全 面 质量 管理 的 基础 性 工作 


“千里 之 行 ， 始 于 足下 ”， 做 任何 事情 ， 都 要 从 头 做 起 。 企 业 要 抓 质 量 管理 ， 先 要 脚 踏 实 
地 抓 好 质量 管理 的 基础 工作 ， 它 是 企业 开展 质量 管理 时 必须 具备 的 基本 条 件 、 基 本 手段 和 基 
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本 制度 。 这 些 工作 包括 质量 教育 、 质 量 责任 制 、 标 准 化 工作 、 计 量 工作 、 质 量 信息 工作 、 质 
量 管理 小 组 活动 等 。 


总 


S 全 Gy 应 用 实 多 


开展 全 面 质量 管理 的 关键 一 一 基础 性 工作 


某 纺织 企业 为 了 提高 织造 产品 质量 ,计划 在 企业 内 部 推行 全 面 质量 管理 的 统计 工具 。 为 此 ,企业 外 请 
培训 师 ， 举 办 质量 管理 统计 方法 与 工具 培训 班 ， 培 训 对 和 象 主要 是 企业 内 部 质量 检验 、 生 产 计划 与 控制 、 技 
术 开 发 、 设 备 维修 、 物 资 供应 等 有 关 部 门 的 负责 人 。 为 期 一 周 的 培训 结束 后 ， 大 家 抱 着 喜悦 的 心情 准备 大 
干 一 场 ， 纷 纷 想 办 法 在 自己 分 管 的 部 门 尝试 应 用 这 些 统计 方法 。 可 是 ,一段 时 间 过 后 ， 效 果 不 尽 如 人 意 ， 
问题 究竟 出 在 什么 地 方 听 ? 经 调研 发 现 ， 这 家 企业 质量 管理 基础 工作 相当 薄弱 ， 工 作 随 意 性 大 ， 缺 乏 标 准 
化 、 规 范 化 ， 计 量 工 具 、 检 测 仪器 落后 ， 生 产 数据 统计 不 全 ， 有 时 甚至 没 秽 记 水 等 。 可 以 设想 ， 这 样 一 种 
管理 基础 ， 谈 何 先进 的 质量 管理 工具 和 方法 的 应 用 ， 更 不 要 说 会 产生 休 么 效果 v 

资料 来 源 ， 冯 根 奖 。 中 小 管理 质量 管理 实务 EM 下 站 海 ， 上 海 财经 大 学 出 版 社 ，2005. 


2.4.1 质量 教育 





正如 日 本 著名 质量 管理 学 家 石川 更 所 说 交 质 量 管理 始 于 教育 ， 终 于 教育 "。 企 业 要 想 在 
质量 上 获得 成 功 ， 必 须 将 全 员 都 纳入 质量 体系 之 中 、 应 该 在 相应 环节 进行 经 常 的 人 力 资源 开 
发 ， 质量 教育 工作 在 这 方面 具有 重要 作用 。 

质量 教育 工作 的 目的 在 于 通过 提高 人 的 素质 ， 提 高 人 的 于 作 质 量 ， 从 而 保证 产品 质量 的 
高 水 平 。 

质量 培训 可 以 分 为 到 种 类 型 : 最 高 管理 老 培 训 、 专 题 研讨 、 特 别 训练 和 广泛 基础 
训练 。 


ti 知识 要 点 提醒 


质量 教育 培训 应 该 从 最 高 管理 层 开 始 ， 同 时 ， 注 重 不 同类 型 培训 目的 的 区 别 ， 以 提高 培训 的 效果 。 包 
含 所 有 4 个 部 分 的 培训 大 岗 安 排 原理 如 图 2. 12 所 示 。 
不 同类 型 培训 目的 的 区 别 见 表 2 一 3。 





专题 研讨 
广泛 基础 训练 


图 2.12 质量 培训 展开 示意 图 
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表 2-3 质量 培训 的 类 型 与 目的 














培训 类 型 培训 对 象 培训 目的 
最 高 管理 者 培训 | 最 高 管理 层 增强 质量 意识 ， 弄 清 质量 与 效益 和 效率 的 关系 
专题 研讨 一 般 管 理 人 员 增强 质量 意识 ， 通 过 实例 教育 ， 启 动 质量 改进 活动 
特别 训练 各 种 特殊 职能 部 门 的 人 员 | 将 质量 改进 和 质量 控制 方法 应 用 于 相应 职能 部 门 
广泛 基础 培训 其 他 人 员 增强 质量 意识 ， 认识 自我 作用 ， 以 便 开展 岗位 质量 活动 











2.4.2 质量 责任 制 


权利 、 责 任 分 明 是 保证 质量 体系 有 效 运行 的 重要 基础 工作 之 一 。 建 立 质量 责任 制 ， 就 是 
要 明确 规定 质量 形成 过 程 各 阶段 、 各 环节 、 各 部 门 、 各 岗位 及 各 员工 的 质量 责任 、 任 务 、 权 
限 等 ， 其 内 容 应 包括 企业 各 级 领导 、 职 能 机 构 和 操作 者 的 质量 责任 制 ， 以 及 横向 联系 和 质量 
信息 反馈 的 责任 。 

质量 责任 制 是 企业 中 对 各 部 门 、 各 类 人 员 在 质量 工作 中 的 具体 任务 、 职 责 和 权限 所 做 的 
规定 。 通 过 质量 责任 制 的 落实 ， 可 以 增强 企业 全 体 大 员 的 责任 心 ， 调 动 积极 性 ， 使 企业 以 提 
高 质量 为 核心 的 整个 工作 ， 诸 如 设计 、 工 艺 \ 工装 、 生 产 、 检 验 和 售后 服务 等 能 有 秩序 地 正 
常 进行 ， 从 而 做 到 办 事 有 标准 ， 工 作 有 检查 ， 事 事 有 人 管 ， 不断 地 提高 工作 质量 和 产品 
质量 。 

企业 中 的 质量 责任 制 主要 分 为 矿 级 领导 质量 责任 制 ， 职 能 部 门 质量 责任 制 ， 车间、 班组 
质量 责任 制 和 生产 工人 质 其 责任 制 等 。 
Be 


SS 应 同 实 例 














某 厂 的 生产 工人 质量 责任 制 


(1) 严格 按 工艺 操作 、 设 备 安 全 规程 和 本 岗位 责任 制 进行 工作 ,保证 本 岗位 的 产品 (半成品 ) 和 工作 质 
量 符合 标准 要 求 。 

(2) 认真 填写 各 项 原始 记录 ， 及 时 反馈 质量 信息 ， 并 对 其 完整 性 和 准确 性 负责 。 

(3) 对 本 岗位 的 工作 与 产品 (半成品 ) 不 符合 要 求 造成 的 损失 事故 负责 。 

(4) 对 由 于 违反 工艺 纪律 、 操 作 规 程 造 成 的 生产 质量 事故 负责 。 

(5) 对 本 岗位 的 质量 情况 进行 认真 分 析 控 制 ， 质 量 信息 及 时 反馈 传递 ， 对 产品 (半成品 ) 的 质量 负责 。 

(6) 参加 车 间 、 班 组 组 织 的 全 面 质量 管理 基本 知识 学 习 和 质量 管理 小 组 活动 ， 并 运用 全 面 质量 管理 工 
具 方法 ， 对 本 工序 的 产品 和 工作 质量 进行 分 析 、 控 制 ， 配 合生 产 组 长 做 好 控制 点 的 管理 ， 保 证 产品 质量 稳 
定 和 提高 。 


资料 来 源 : 陈国华 . 新 编 质 量 管理 [MJ. 南昌 : 江西 高 校 出 版 社 ，2001 
2.4.3 标准 化 工作 


标准 化 工作 是 指 对 标准 的 制定 、 贯 彻 、 实 施 、 监 督 、 修 订 等 所 进行 的 全 部 工作 。 标 准 化 
工作 的 内 容 包 括 技术 标准 和 管理 标准 两 大 类 。 
就 企业 来 说 ， 从 原材料 、 零 配件 进 厂 到 产品 的 生产 和 销售 全 部 过 程 中 的 各 个 环节 都 要 有 
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标准 ， 要 建立 一 个 包括 技术 标准 和 管理 标准 的 标准 化 体系 .如 图 2. 13 所 示 。 没 有 标准 ， 质 
量 管理 是 不 可 能 搞 好 的 。 有 关 标 准 更 详细 的 内 容 见 第 10 章 。 














球迷 和 下 本 标准 
工艺 和 工装 标 
技术 。 | 原材料 标准 
企 标准 一 | 零 部 件 、 半 成 品 标准 
业 系统 。 | 外 协 件 标准 
基 检测 方法 标准 工作 。 [岗位 作业 标准 
础 ee 外 一 标准 一 | 岗位 工作 标准 
标 营销 管理 标准 系统 “| 岗位 服务 规范 
准 管理 。 | 生产 管理 标准 
标准 一 | 信息 管理 标准 
素 统 ”| 物资 管理 标准 
| 设备 管理 标准 
技术 管理 标准 
图 2.13 企业 标准 体系 
上 Se 庙 同 安全 


细 药 影响 大 局 
某 制 药 厂 发 生 过 这 样 一 件 事 ,他 们 坐 卢 的 药品 质量 很 好 ， 已 与 ,外商 达 成 了 出 口 协 议 。 在 产品 出 口 前 
外 商 要 来 厂 做 全 面 的 检查 验收 。 该 丰满 以 为 没有 问题 ， 殊 不 知 对 方 查 视察 中 发 现 ， 管 理 人 员 在 填写 一 些 报 
表 时 签署 日 期 的 方式 不 统一 ， 当 天 是 己 月 3 日 ,在 当日 报表 中 靖 商 种 写法 ， 即 常见 的 5/3 和 3/5。 外 商 提 
间 ; 这 种 写法 到 底 以 哪 一 种 格 惑 为 准 呢 ? 如 果 以 前 一 种 粘 式 为 淮 ， 则 后 一 种 书写 法 应 理解 为 3 月 5 日 ; 反 
之 也 一 样 。 这 种 习惯 也 可 能 在 不 知 不 觉 中 带 进 重 要 的 原始 记录 或 其 他 各 种 重要 技术 文件 之 中 。 因 此 他 们 认 
为 ， 该 厂 的 工作 标准 不 商 格 、 不 科学 ， 可 能 会 造成 产 酌 质量 不 稳定 ， 因 而 推迟 了 该 厂 产品 的 出 口 时 间 ， 要 
一 年 后 再 来 重新 验收 %“ 这 件 事 带 给 该 厂 全 体 人 员 的 震动 很 大 ， 促 使 他 们 改进 了 工作 ， 统 一 了 标准 。 作 为 企 
业 的 主要 负责 人 ， 不 要 把 类 似 的 醇 忽 看 作 “ 鸡 毛 藉 皮 ”的 小 事 。 
资料 来 源 : 冯 根 尧 . 中 小 管理 质量 管理 实务 L[M]， 上 海 ， 上 海 财经 大 学 出 版 社 ，2005 


2.4.4 计量 工作 


计量 是 实现 单位 统一 和 量 值 准确 可 靠 的 测量 。 计 量 工作 的 重要 任务 是 统一 计量 单位 制 
度 ， 组 织 量 值 传递 ， 保 证 量 值 的 统一 。 它 是 保证 产品 质量 的 重要 手段 。 

一 个 企业 ， 如 果 没 有 计量 器 具 或 计量 不 准确 ， 没有 健全 的 计量 工作 ， 就 谈 不 上 正确 贯彻 
执行 技术 标准 ， 产 品质 量 也 就 没有 保证 ， 也 无 法 开展 全 面 质量 管理 工作 。 所 以 ,计量 工作 与 
产品 质量 、 节 能 降 耗 、 提 高 劳动 生产 率 、 新 产品 开发 、 推 动 企业 技术 进步 、 搞 好 经 济 核算 、 
增加 经 济 效益 等 有 着 密切 关系 。 

企业 计量 工作 包括 宣传 贯彻 计量 法 规 ， 配 置 计量 器 具 ， 抓 好 计量 器 具 的 检定 、 建 立 量 值 
传递 系统 、 保 证 计量 器 具 的 正确 使 用 、 维 修 和 保养 ， 开展 计量 检测 技术 的 科研 协作 活动 、 建 
立 原 始 记录 与 技术 档案 等 。 

计量 工作 的 基本 要 求 有 以 下 4 点。 

(1) 量具 、 化 验 、 分 析 仪 器 必须 配备 齐全 ， 完 整 无 缺 。 
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(2) 保证 量具 、 化 验 、 分 析 仪器 的 量 值 稳定 ， 示 值 准确 一 致 。 
(3) 当量 具 和 仪器 不 准确 时 ， 要 及 时 修复 或 报废 。 
(4) 根据 不 同情 况 ， 选 择 正 确 的 测定 计量 方法 。 


S 
总 
Ny/ 应 用 实例 
小 计量 大 问题 

某 蚊 香 厂 ， 其 产品 一 贯 以 外 销 为 主 。 但 是 在 2003 一 2004 年 ， 由 于 质量 达 不 到 出 口 标准 的 要 求 ， 外 销 合 
同一 下 子 由 18 万 箱 减 少 到 4 000 箱 ， 部 分 产品 不 得 已 前 价 内 销 ， 经 济 损失 多 达 30 万 元 ， 工 人 由 160 人 裁减 
为 60 人 ， 企 业 面临 倒闭 的 危险 。 为 什么 质量 突然 变 差 了 呢 ? 经 反复 调查 ,终于 发 现 是 一 台 精 度 为 万 分 之 一 
的 天 平 严重 失 准 ; 烘 和 干 炉 上 的 测 温 仪 表 与 热电 偶 不 配套 ,不 能 反映 烘 干 炉 内 的 真实 温度 。 计 量 工具 不 精确 ， 
工作 再 认真 ， 还 是 控制 不 了 质量 。 解 决 了 以 上 两 个 问题 以 后 ,蚊香 质量 码 上 得 到 改观 ,重新 获得 了 国际 信 
誉 ,出口 量 大 增 ， 企 业 又 起 死 回 生 。 

资料 来 源 ， 冯 根 澡 .中 小 管理 质量 管理 实务 LM].) 上 海 ， 上 海 财经 大 学 出 版 社 ，2005. 


2.4.5 质量 信息 工作 


信息 是 客观 世界 中 各 种 事物 的 特征 和 变化 的 反映 。 质 量 信息 ， 又 称 质量 情报 ， 它 是 反映 
产品 质量 和 产 、 供 、 销 各 个 环节 质量 活动 中 的 数据 、 报 表 、 资 料 和 文件 ， 是 质量 管理 的 耳 
目 ， 也 是 一 项 宝贵 的 资源 。 

作为 决策 的 依据 ， 要 求 质量 信息 及 时 、 准 确 、 全 面 。 要 使 质量 信息 在 质量 计划 、 质 量 控 
制 、 质 量 改进 工作 中 发 挥 作用 ,必须 要 做 好 以 下 工作 。 

(1) 建立 和 健全 企业 质 基 中 心 。 企 业 要 根据 实际 情况 ， 建 立 质量 信息 中 心 ， 指 定 专 
人 管理 ， 负 责 质 量 信息 的 收集 、 汇 总 、 加 工 总 储存、 传递 、 分 析 等 全 过 程 的 质量 信息 管理 工 
作 ， 信息 具 体 转换 如 图 2. 14 所 示 。 






企业 质量 
信息 中 心 


质 
量 
信 
息 
源 








图 2.14 企业 质量 信息 中 心 与 转换 示意 图 


(2) 建立 质量 管理 信息 网 。 为 了 使 各 种 质量 信息 能 够 及 时 收集 、 处 理 、 反 馈 和 充分 利 
用 ,企业 的 信息 工作 要 实行 厂 部 、 车 间 、 班 级 三 级 管理 ,并 指定 专人 负责 ,明确 工作 内 容 和 
职责 ， 不断 提 高 信息 的 利用 率 。 

(3) 加 强 班 组 的 信息 管理 。 企 业 里 许多 质量 信息 来 自 班组 .班组 的 信息 管理 好 坏 直 接 影 
响 全 企业 的 信息 管理 。 因 此 ,对 班组 的 质量 信息 管理 要 求 是 建立 相应 的 班组 质量 信息 管理 制 
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度 ( 如 建立 信息 员 的 职责 、 信 息 统一 反馈 表 的 使 用 办 法 及 考核 标准 等 ); 做 好 原始 记录 (如 每 
个 操作 者 的 工序 控制 图 ， 不 合格 产品 登记 表 、 上 废品 单 、 检 查 记录 ); 及 时 反馈 有 关 的 质量 信 





的 深度 和 广度 之 间 有 什么 关系 ? 

信息 的 内 容 必须 符合 使 用 者 的 实际 情况 。 在 正常 情况 下 ， 信 息 一 般 用 于 决策 ， 重 要 决策 要 求 的 信息 往 
往 涉及 范围 较 广 ; 决策 越 具体 ， 信 息 应 该 越 细 ， 即 信息 度 越 深 。 那 么 信息 的 深度 和 广度 之 间 有 什么 关系 呢 ? 
图 2.15 可 以 说 明 不 同 管理 层次 的 领导 所 需 信息 的 深度 和 广度 之 间 的 关系 。 


大 





梁 了 4 全 证 但 
流 菏 骂 汇 雯 


/A 罕 和  \: 


图 2.15 组 织 金字 塔 结构 中 的 信息 深度 和 广度 


小 


2.4.6 质量 管理 小 组 活动 


质量 管理 小 组 是 全 面 质量 管理 的 群众 基础 。 开 展 质量 管理 小 组 活动 ， 要 做 到 组 织 、 研 究 
课题 、 措 施 与 效果 一 四 落实 ”， 要 把 学 习 与 创造 相 结 合 、 成 果 发 表 与 竞赛 评比 相 结合 、 思 想 
教育 与 物质 鼓励 相 结 合 ， 稳 步 发 展 ， 不 断 提高 。 

在 生产 或 工作 岗位 上 从 事 各 种 过 程 和 活动 的 员工 ， 围 绕 企 业 的 经 营 战略 、 方 针 目 标 和 现场 
存在 的 问题 ， 以 改进 产品 质量 、 降 低 消耗 、 提 高 员工 素质 和 经 济 效益 为 目的 ， 自 愿 组 织 起 来 ， 
运用 质量 管理 的 理论 和 方法 开展 活动 的 小 组 ， 称 为 质量 管理 小 组 (简称 为 QC 小 组 ) 。 


致力 于 节省 成 本 的 QC 小 组 


有 一 家 公司 的 经 销 部 门 设 4 个 销售 科 ， 每 个 科室 都 配备 一 台 计 算 机 、 一 部 电话 ， 科 室 成 员 就 利用 这 些 
通信 工具 与 顾客 、 供 应 商 及 公司 外 面 的 销售 员 进行 联系 。 其 中 有 一 个 销售 科 成 立 了 一 个 由 3 名 职员 组 成 的 
QC 小 组 ， 正 致力 于 “节省 通信 费用 ”的 活动 。 他 们 对 自己 支出 的 最 大 一 笔 经 费 做 了 调查 ,结果 表明 ， 通 
信 费 中 主要 是 电话 费 开 支 ， 每 月 有 时 高 达 5 000 元。 经 过 开展 QC 活动 ， 他 们 认为 经 过 努力 ， 这 笔 费用 完全 
可 以 节省 一 部 分 。 具 体 方法 : 一 是 减少 打 电 话 次 数 ; 二 是 缩短 每 次 通话 时 间 。 所 谓 减 少 打 电 话 次 数 ， 并 不 
是 不 打 电话 ， 而 是 不 打 与 业务 无 关 的 电话 ， 特 别 是 长 途 电 话 。 所 谓 缩短 每 次 通话 时 间 ， 是 要 求 每 个 人 都 树 
立 缩短 通话 时 间 意 识 ， 当 打 那 些 内 容 复 杂 的 电话 时 ， 先 做 好 准备 ， 包 括 在 纸 上 事 先 列 出 通话 提纲 ， 做 到 既 
把 核心 内 容 都 与 对 方 谈 清楚 ， 又 节省 通话 费用 。 经 过 一 个 月 的 实践 ， 该 科室 电话 费 降低 30%,，“ 节 省 电话 
费用 ”这 一 目的 实现 了 。 
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分 析 : 这 种 改进 活动 是 一 项 非常 朴实 、 简 单 易 懂 的 QC 活动 ,不 仅 节省 了 资金 ， 而 且 在 整个 公司 办 公 
室 部 门 都 可 实现 。 类 似 的 选 题 还 很 多 ， 例 如 ,“ 消 除 文件 打印 差错 “缩短 工作 时 间 ” “节约 办 公用 品 ”“ 杜 
绝 因 粗 心 大 意 所 造成 的 失误 ”等 。 通 过 这 些 简单 易 行 的 改进 活动 ， 帮 助 员 工 掌握 QC 活动 的 本 质 。 

(1) 必须 树立 问 只 。 

(2) 调查 问题 的 实际 情况 ， 获 取 数 据 。 

(3) 对 采集 的 数据 进行 分 析 ， 明 确 重 点 课题 。 

(4) 考虑 为 解决 重点 课题 应 该 怎样 做 ， 制 定 改进 方案 。 

(5) 执行 所 制定 的 改进 方案 ， 调 查实 际 执行 效果 ， 获 取 数 据 。 

(6) 如 果 获 取 的 数据 证 明 改 进 已 取得 成 效 ， 则 应 制定 标准 化 对 策 ， 以 保证 今后 改进 方案 能 得 以 顺利 
执行 。 

以 上 述 几 个 步骤 为 基础 ， 准 确 地 考虑 问题 是 全 面 质量 管理 的 初始 目标 ， 所 以 ， 首先 必须 全 面 透彻 地 掌 
担 QC 的 实质 。 





资料 来 源 : 冯 根 尧 . 中 小 管理 质量 管理 实务 LM]. 十 海 民 士 海 财经 大 学 出 版 社 ，2005. 


本 章 小 结 


全 面 质量 管理 是 一 个 组 织 以 质量 为 中 


心 ， 以 全 员 参 与 为 基础 ， 目 的 在 于 通 
过 让 顾客 满意 和 本 组 织 所 有 成 员 及 社 
全 面 质量 管理 会 受益 而 达到 长 期 成 功 的 管理 途径 。 
概述 要 求全 体 成 员 树立 “质量 第 一 ”的 思 
想 ， 这 个 思想 体现 在 “预防 ”“ 服 务 ” 
“科学 ” 和“ 改进” 上。 全 面 质量 管 
理 追求 的 是 全 面 绩效 的 提升 












全 面 质量 管理 的 核心 是 一 个 “全 ” 
字 ， 其 特点 也 突出 一 个 “全 ” 字 ， 即 
全 员 性 、 全 面 性 、 全 过 程 、 全 方法 、 
全 社会 


PDCA 循环 、 朱 兰 三 部 曲 等 


质量 教育 、 质 量 责任 制 、 标 准 化 工作 、 
计量 工作 、 质 量 信息 工作 、 质 量 管理 
小 组 活动 





全 面 质量 管理 的 
基本 方法 

全 面 质量 管理 的 
基础 性 工作 









@ 关键 术语 


全 面 质量 管理 (Total Quality Management, TQM) 
顾客 满意 (Customer Satisfaction) 

外 部 顾客 (External Customer) 

内 部 顾客 (Internal Customer) 
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员工 的 活性 化 (Empowerment) 
QC 小 组 (Quality Control Group) 


A 
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习 题 
1. 选择 题 
(1) 全 面 质量 管理 的 英文 简称 是 ( Ws 
A. TQS B. TQC C.“TQM D. QMS 


(2) 全 面 质量 管理 与 有 关 质 量 管理 标准 的 关系 是 ( Js 
A. 全 面 质量 管理 就 是 ISO 9000 标准 

B. 通过 质量 认证 就 是 实现 了 全 面 质量 管理 

C. 实施 全 面 质 量 管理 就 是 为 了 获得 国家 质量 奖 


D. 以 上 都 不 正确 

(3) PDCA 方法 的 4 个 阶 段 是 ( }s 

A. 计划 、 实 施 5- 检 查 、 处 理 B 计划 、 实 施 、 检 查 、 改 进 
C. 计划 、. 实 施 、 | 学习、 改进 了 DB. 方法、 展开、 学习、 整合 
2. 判断 题 


全 面 质量 管理 是 以 人 的 积极 性 为 基础 的 ， 如 何 调动 人 的 积极 性 是 一 项 需要 研究 的 技术 ， 
也 是 一 门 艺术 。 以 下 哪些 做 法 可 以 调动 人 员 的 积极 性 ? 

(1) 赞扬 高 学 历 的 人 。 

(2) 明确 职责 ， 给予 授 权 ， 并 要 求 做 出 确定 的 承诺 。 

(3) 工作 出 错 及 时 批评 。 

(4) 为 员工 创造 学 习 、 进 修 和 提高 能 力 的 机 会 。 

(5) 购置 最 先进 的 设备 。 

(6) 关注 员工 思想 ， 注 意 引导 、 鼓 励 。 

(7) 交流 经 验 与 好 的 工作 方式 、 方 法 。 

(8) 严格 控制 员工 的 一 举 一 动 ， 防止 意外 事件 。 

(9) 为 员工 的 工作 和 改进 提供 思想 、 方 法 或 工具 。 

(10) 鼓励 少 提 意见 多 做 工作 。 

3. 简 答题 


(1) 企业 的 全 面 质量 管理 的 含义 是 什么 ? 
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(2) 全 面 质量 管理 同 我 国 传统 质量 管理 的 主要 区 别 是 什么 ? 
(3) 全 面 质量 管理 的 基本 观点 是 什么 ? 


4. 思考 题 

(1) 在 我 国 工业 企业 中 具备 什么 条 件 才 能 更 好 地 推行 全 面 质量 管理 ? 

(2) 全 面 质量 管理 在 我 国 实施 的 现状 、 问 题 、 对 策 各 是 什么 ? 
【实际 操作 训练 】 


1. 试 述 PDCA 循环 工作 方法 的 步 又， 并举 出 一 个 实例 进行 分 析 改 进 。 
2. 通过 开展 QC 小 组 活动 解决 宿舍 卫生 问题 。 





A 案例 分 析 上 ge 


CK 
本 航空 公司 的 全 和 从 


关 辐 西南 六 空 公司 是 建立 高 绩效 组 织 进 行 全 面 质量 管理 记功 典范 。 该 公司 成 立 于 1971 年 ， 最 初 只 在 
得 克 萨 斯 州 提供 短 距离 运输 服务 。 尽管 美国 航空 业 请 去 虎 ， 西南 航空 公司 在 其 历史 上 还 是 取得 了 1973 一 
2008 年 连续 34 年 副 利 的 骄 人 成 绩 ， 创造 了 美国 委 空 业 的 连 线 副 利 纪录， 这 这 样 的 业绩 来 自 公司 低 成 本 的 运 
营 模式 ， 也 直接 得 益 于 西南 航空 公司 员工 的 高 效 举 工作 和 在 飞行 途中 给 乘客 创造 轻松 愉快 环境 的 服务 方式 。 
事实 上 ， 西南 航空 公司 的 总 坟 兼 首席 执行 次 丈 伯 。 克 租 赫 从 公司 刻 冰 起 就 坚持 宣传 “快乐 和 家 庭 化 ”的 服 
务 理念 和 战略 ， 并 通过 员工 的 力 电源 没 各 旨 信 的 价值 克 分 体 痪 各 必 尖 来， 成 功 降低 成 本 的 同时 使 顾客 
满意 。 Ww 一 

西南 航空 公司 对 新 员工 的 不 入 训 时 间 根据 不 同 部 作 的 要 求 从 2 个 星期 到 6 个 星期 不 等 。 西 南航 空 公 
司 承 担 所 有 的 培训 费用 % 保证 其 完成 培训 后 能 能 六 洲 甩 - 西南 航空 公司 要 求 所 有 员工 (包括 飞行 员 ) 每 年 
都 要 参加 “ 关心 质 党 " 课程 的 学 习 。 西南 航空 公司 的 “人 民 大 学 ”为 员工 和 管理 人 员 开设 很 多 专门 的 课程 。 
这 此 课程 包括 团队 建设 、 绩效 评价 、 心 理 压 力 控制 、 安 全 、 职 业 发 展 。 这 所 “大 学 ”还 开设 “新 员工 庆典 ” 
课程 ， 这 是 一 门 一 天 的 课程 ， 让 员工 了 解 公司 的 历史 、 文 化 及 工作 场所 实践 。 另 外 ， 还 为 非 财务 人 员 开 设 
课程 使 其 了 解 财 务 术 语 ， 为 其 他 人 员 开 设 多 种 领导 发 展 课程 。 

西南 航空 公司 在 航空 公司 业内 创造 了 第 一 个 利益 共享 计划 。 通 过 公司 的 业务 通信 、 周 报 和 每 季度 发 行 
的 新 闻 录 像 带 向 员工 提供 公司 财务 和 营业 情况 的 信息 。 员 工 通过 多 种 委员 会 (工人 管理 人 员 联 合 委员 会 ) 参 
与 决策 ， 这 些 委员 会 对 各 种 问题 做 出 决策 ， 这 些 问题 涉及 的 范围 很 广 ， 包括 重新 制定 福利 计划 和 选择 新 制 
服 等 。 

西南 航空 公司 建立 起 一 种 独特 的 政策 开放 体系 ， 这 一 体系 渗透 到 公司 的 各 个 部 门 。 管 理 层 走 近 员工 ， 
参与 一 线 员 工 的 工作 ， 倾 听 员 工 的 心声 ， 告 诉 员工 关于 如 何 改 进 工 作 的 建议 和 思想 。 西 南航 空 公司 与 其 他 
服务 性 公司 不 同 的 是 ， 它 并 不 认为 顾客 永远 是 对 的 。 西 南航 空 公司 的 口号 是 “员工 第 一 ,顾客 第 二 ”。 赫 伯 。 
克勤 赫 说 :“ 实 际 上 ， 顾 客 也 并 不 总 是 对 的 ， 他 们 也 经 常 犯错 。 我 们 经 常 遇 到 毒 瘦 者 、 醉 汉 或 可 耻 的 家 伙 。 
这 时 我 们 不 说 顾客 永远 是 对 的 。 我 们 说 : 你 永远 也 不 要 再 乘坐 西南 航空 公司 的 航班 了 ， 因 为 你 竟然 那样 对 
待 我 们 的 员工 。” 西 南航 空 公司 的 管理 层 了 解 一 线 员工 的 工作 ， 支持 和 尊敬 一 线 员 工 的 工作 ， 甚 至 宁愿 “得 
罪 ” 无 理 的 顾客 。 这 使 西南 航空 始终 保持 行业 内 最 低 的 离职 率 。 在 西南 航空 公司 ， 管 理 层 的 工作 首先 是 确 
保 所 有 的 员工 都 能 得 到 很 好 的 关照 、 苯 重 和 爱 。 其 次 是 处 理 看 起 来 进展 不 顺利 的 事情 ， 并 推动 它 的 进展 ， 
帮助 它 变 得 好 点 ， 或 者 快 点 。 最 后 是 维护 西南 航空 公司 的 战略 。 

西南 航空 公司 的 综合 策略 已 经 得 到 了 回报 。 到 2006 年 ， 西 南航 空 公司 拥有 的 飞机 已 由 最 初 的 4 架 发 展 
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到 450 余 架 ,成 为 美国 最 大 航空 公司 之 一 ， 每 年 将 超过 8 300 万 旅客 运送 到 美国 境内 63 个 城市 。 西 南航 空 
这 一 品牌 也 已 经 成 为 美国 乘客 心目 中 “黄金 航班 ”的 象征 。 短 航线 、 低 价格 、 准 点 、 航 班 服务 简单 朴实 、 
员工 高 效 及 归属 感 等 系列 体系 使 美国 西南 航空 的 低 价 竞争 战略 得 以 实现 ， 成 为 其 他 企业 无 法 模仿 的 核心 竟 
争 力 。1993 一 1996 年 ， 该 公司 连续 4 年 夺 得 了 美国 运输 部 的 “三 重 冠 "， 即 航班 最 准时 、 行 李 处 理 得 最 好 、 
顾客 最 满意 的 冠军 。1997 一 2000 年 ， 连 续 4 年 被 著名 的 《财富 》 杂 志 评 为 全 球 最 受 赞赏 的 公司 之 一 ,并 在 
2001 年 《财富 》 杂 志 列 出 的 100 家 美国 最 受 员工 欢迎 的 公司 中 名 列 第 四 。2005 年 运力 过 剩 和 史无前例 的 燃 
油价 格 让 美国 整个 航空 公司 行业 共 亏 损 100 亿美 元 ， 达 美 航空 和 美国 西北 航空 都 是 同年 申请 破产 法 保护 ， 
相 比 之 下 ， 美 国 西南 航空 公司 则 连续 第 31 年 保持 盈利 。 即 使 在 经 济 危 机 狂潮 袭 来 的 2008 年 ， 公 司 依然 恤 
利 1.78 亿美 元 。 美 国 西南 航空 是 自 1973 年 以 来 连续 副 利 时 间 最 长 的 航空 公司 。 
资料 来 源 : 根据 http://www. docin. com/ 美 国 西南 航空 公司 运营 管理 案例 分 析 资料 改编 . 

分 析 与 讨论 : 

(1) 从 全 面 质量 管理 的 角度 ， 如 何 理解 “顾客 满意 ”? YA 

(2) 许多 公司 都 提倡 顾客 第 一 ， 但 在 美国 西南 航空 ， 他 们 的 口号 是 让 中 全 顾客 第 二 ”， 他 们 甚至 
提出 ， 如 果 一 个 顾客 不 尊重 西南 航空 的 员工 的 话 ， 那 么 ， 冯 样 的 岳家 玫 尖 业 室 不 世间 他 全 机 ， 为 什么 西南 
航空 要 这 样 做 ? 这 样 不 会 受 顾客 的 反感 么 ? a \ 

(3) 美国 西 极 妆 公司 是 全 柬 量 管理 各 多 团队 赴 议 的 区 | 由 此 保证 了 服务 质量 并 有 效 控制 了 成 
本 。 你 认为 西南 航空 公司 哪 一 点 做 得 最 成 功 ? | 
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第 。 尹 章 


质量 管理 中 的 统计 技术 


| 本章 赤 当 要 
相关 知识 


知识 要 点 掌握 程度 
排列 图 因果 图 、 对 策 表 、 分 层 法 、 调 查 表 、 


虞 
i 相关 图 、 直 方 图 、 控 制图 














质量 管理 常用 统计 分 析 方 法 
过 程 能 力 掌 担 过 程 能 力 指教 、 过 程 能 力 分 析 与 调查 
| 本章 基 条 本国 
技能 要 点 熟练 程度 x 应 用 方向 
寻找 影响 质量 的 主要 问题 ， 分 析 产 生 质 量 问 题 





重点 掌握 
时 的 原因 并 制定 解决 措施 


学 所 处 理 质量 数据 ,分析 和 掌握 质量 数据 的 分 布 状 
况 ， 预测 工序 质量 的 好 坏 和 估算 工序 不 合格 品 率 


排列 图 、 因 果 图 和 对 策 表 





直方 图 





掌握 分 析 生 产 过 程 是 否 处 于 控制 状态 ， 进 行 预测 和 
监视 











质量 悲剧 的 代价 


通用 电气 公司 (General Electric) 的 研究 表明 ， 生产 前 发 现 质量 问题 并 加 以 纠正 所 花 成 本 只 有 0.003 美 


生产 过 程 中 发 现 质量 问题 并 予以 解决 则 需 30 美元 ; 产品 售 出 后 才 发 现 并 加 以 改正 需 花费 300 美元 。 俗 
还 是 太保 守 ， 应 该 说 “万 治 不 如 一 防 ”。 一 些 广 为 





元 
话说 “ 百 治 不 如 一 防 ”， 
人 知 的 灾难 之 所 以 未 能 避免 ， 原因 就 在 于 没有 “把 事情 一 次 做 对 ”。 


但 在 处 理 质 量 问题 时 ,这 名 格 
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1993 年 ， 通 用 汽车 回收 约 50 万 辆 1987 一 1991 年 间 生 产 的 小 汽车 ,原因 是 这 批 车 的 发 动机 头 垫 片 有 缺 
陷 。 克 莱 斯 勒 (Chrysler) 因 燃料 泵 问题 回收 了 3.5 万 辆 1991 一 93 型 号 的 Dodge Rams( 道 奇 兰 姆 ) 车 。 

有 缺陷 的 小 车 出 厂 后 流入 不 明 真 相 的 顾客 手中 而 引起 质量 问题 。 在 这 方面 日 本 汽车 商 也 未 能 幸免 。 
1995 年 ,丰田 公 司 回收 61 万 多 辆 车 轴 悬 架 存在 缺陷 的 小 汽车 。1996 年 中 期 ， 因 制 动 闸 问题 ,三菱 公司 进 
行 了 其 有 史 以 来 最 大 的 一 次 回收 ， 共 收回 1990 一 1994 年 间 生产 的 65 万 辆 汽车 。 

回收 汽车 蚀 掉 大 量 利润 。 丰 田 对 回收 车 的 修理 耗费 12.4 亿美 元 ,这 是 丰田 1994 年 净利 润 的 10. 5%。 
通用 汽车 公司 则 为 1992 年 的 回收 小 汽车 耗资 达 2 亿美 元 。 

1990 年 1 月 15 上 日 ， AT&T 公司 的 长 途 电话 计算 机 网 络 中 断 9 小 时 。 当 天 利用 该 网 络 的 电话 达 
1.48 亿 个 ， 这 次 美国 历史 上 最 粳 糙 的 事故 使 其 中 50%% 的 电话 无 法 接 通 。ATR&T 公 司 因 此 损失 7 000 万 美 
元 的 收入 。 事 后 发 现 ， 原 来 是 在 400 万 条 运行 该 电话 交换 机 的 程序 代码 的 线路 中 ， 有 一 条 线路 出 现 钠 辑 
错误 。 

因 人 为 失误 或 管理 不 善 所 造成 的 严重 损失 令 人 心 惊 ， 这 些 惨痛 的 事实 足以 使 人 们 确信 ， 质量 意味 着 
生存 。 质 量 问题 的 产生 往往 是 没有 及 时 发 现 问题 的 存在 ， 如 果 在 产品 & 服 务 % 生 沪 (提供 ) 过 程 中 找 出 质量 
隐患 ， 把 质量 问题 消除 在 过 程 当 中 .就 可 以 避免 质量 翡 剧 的 产生 。 数 理 综 计 技术 无 疑 是 质量 控制 的 有 效 
工具 之 一 。 

资料 来 源 ， 根据 Rene T. Domingo. Quality Means Survival. Simon & Schuster(Asia) Pte Ltd，1997. 资 
料 改编 。 

质量 管理 发 展 与 统计 技术 密 不 可 分 。 纵 观 质量 管理 发 展 的 各 个 阶段 ， 每 一 阶段 都 与 统计 
技术 紧密 相连 。 为 使 企业 生产 出 优质 的 产品 7 满足 市 场 的 需要 ， 必 须 推 行 科学 有 效 的 质量 管 
理 统计 技术 ， 通 过 这 些 方法 的 运用 ,能 使 人 们 发 现 质量 管理 的 规律 性 ， 从 而 帮助 做 出 正确 的 
决策 ， 有 效 控制 事物 向 着 人 们 期 望 的 方向 发 展 。 


”3.1 排列 图 





3.1.1 排列 图 的 概念 


排列 图 最 早 是 由 意大利 经 济 学 家 帕 累 托 (Pareto) 用 来 分 析 社 会 财富 分 布 状况 而 提出 的 ， 
他 发 现 了 少数 人 占有 大 量 财富 这 一 现象 ， 即 所 谓 “ 关 键 的 少数 和 非 关 键 的 多 数 ” 的 关系 。 这 
适用 于 许多 领域 ， 如 市 场 销售 中 ,20% 的 主要 顾客 占用 80%% 的 销售 量 ;， 人 事 方 面 ， 职 员 中 
的 少数 人 构成 缺勤 的 多 数 ， 在 质量 控制 方面 ,大 基质 量 不 合格 品 消耗 的 费用 ， 可 归结 于 极其 
重要 的 少数 因素 。 美 国 的 朱 兰 将 其 引进 质量 管理 中 用 以 寻找 关键 因素 。 

在 质量 管理 活动 中 ， 人 们 常 感到 质量 问题 非常 多 ,如 果 一 起 抓 ， 恺 怕 办 不 到 ， 也 解决 不 
了 。 要 集中 精力 打 歼 灭 战 就 要 分 清 主 次 ， 这 样 才能 很 快 收 到 效果 。 

排列 图 是 寻找 影响 产品 质量 的 主要 问题 ， 确 定 质量 改进 关键 项 目的 图 ， 也 称 为 主 次 因素 
图 、ABC 分 析 法 。 排 列 图 应 用 范围 主要 在 以 下 几 个 方面 。 

(1) 分 析 项 目 主要 缺陷 。 

(2) 分 析 造 成 不 合格 品 的 主要 工序 原因 。 

(3) 分 析 产 生 不 合格 品 的 关键 工序 。 

(4) 分 析 各 种 不 合格 品 的 主 次 地 位 。 
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(5) 分 析 经 济 损失 的 主 次 因素 。 
C6) 用 于 对 比 采用 措施 前 后 的 效果 等 。 




















排列 图 是 由 两 个 纵 坐 标 、 一 个 横 坐 标 、 若 干 个 直方 形 和 一 条 累积 曲线 ( 





的 ， 如 图 3. 1 所 示 。 
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图 3.1“ 排 列 图 


3.1.2 排列 图 的 作 图 步 又 


(1) 收集 一 定时 期 有 关 某 个 质量 问题 的 数据 。 

(2) 数据 按 预 定 的 标 
图 3.1 中 的 工 、 开 、 亚 3 

(3) 计算 各 类 项 目 重复 出 现 的 次 数 ， 即 频数 。 

(4) 计算 各 类 项 目 累 积 数 和 累积 百分数 ( 即 累积 频率 ) 。 

(5) 画 出 排列 图 纵 、 横 轴 ， 直 方形 及 帕 累 托 曲 线 。 
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自 累 托 曲线 ) 组 成 


(原因 、 工 序 、 部 位 、 类 型 ) 进 行 分 层 ， 每 一 层 为 一 个 项 目 ， 如 


(6) 写 上 总 次 数 N( 左 上 方 )， 直 方形 顶端 写 上 各 自 频 数 , 在 曲线 上 写 上 各 点 累积 


频率 。 


(7) 从 右边 纵 坐标 频率 为 80% 处 向 左 引 一 条 平行 于 横 坐 标的 虚线 与 帕 累 托 曲 线 相交 为 
止 。 累 积 频率 在 0 一 80% 的 项 目 是 所 要 找 出 的 主要 问题 ， 排 列 图 习惯 称 之 为 “A 类 因素 ”， 
累积 频率 在 80% 一 90% 称 为 “B 类 因素 "， 是 次 要 问题 ， 累 积 频 率 在 90% 一 100% 称 之 为 “C 














类 因素 "， 即 一 般 问题 。 


称 知识 要 点 提醒 


作 排 列 图 应 注意 如 下 事项 。 


(1) 一 般 情况 下 ,主要 原因 的 孝 量 不 宜 过 多 ,一 般 不 超过 3 个 ， 以 免 分 散 注 意 力 。 


(2) 左 侧 纵 坐标 可 以 是 金额 、 件 数 、 时 间 等 ,选择 的 依据 是 ,不 良品 件数 要 与 价值 成 正比 ， 即 要 把 造 


成 损失 大 的 项 目 放 在 前 面 。 


(3) 有 时 能 找 出 很 多 影响 产品 质量 的 因素 ， 这 时 可 将 那些 相对 不 重要 的 因素 归并 成 一 类 ， 标 以 “其 
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(4) 通过 画 排列 图 . 找 出 主要 因素 ,解决 以 后 ,必然 能 将 质量 提高 一 大 步 ,而 后 循 此 方法 ,最 终 能 使 
质量 达到 十 分 完美 的 境界 。 


Ca 


【 例 3-1]】 某 机 械 加 工 企业 的 主轴 颈 的 不 合格 品 统计 见 表 3-1， 试 找 出 主要 问题 。 


表 3-1 主轴 绒 的 不 合格 品 统计 




















项 目 代 号 数量 / 件 频率 /(%) 累积 频率 /(%) 
轴 颈 刀 痕 I 153 和 71.8 
开 挡 大 I 29 13.6, 85.4 
轴 颈 小 本 25 11:8, 全 . 黎 
弯曲 N 6 218 100 
2 100 100 














解 : (1) 收集 主轴 颈 质量 问题 的 教 据 见 表 3 一。 
(2) 将 数据 按 工 轴 颈 刀 痕 、 目 开 挡 大 、 且 轴 骆 小 ， 凡 谊 曲 进 行 分 层 ， 每 一 层 为 一 个 项 目 ， 如 图 3,2 
所 示 。 
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图 3.2 主轴 颈 排 列 


(3) 计算 各 类 项 目 重复 出 现 的 次 数 ， 见 表 3 一 1。 

(4) 计算 各 类 项 目 累 积 数 和 累积 频率 。 见 表 3 一 1。 

(5) 务 出 排列 图 纵 、 横 轴 ， 直 方形 及 帕 累 托 曲线 如 图 3.2 所 示 。 

(6) 写 上 总 次 数 N， 直 方形 顶端 写 上 各 自 频数 ,在 曲线 上 写 上 各 点 的 累积 频率 。 

(7) 从 右边 纵 坐 标 频率 为 80% 处 向 左 引 一 条 平行 于 横 坐 标的 虚线 与 帕 累 托 曲线 相交 为 止 ， 其 所 包括 的 
轴 颈 刀 痕 为 “A 类 因素 "， 累 积 频率 80% 一 90 中 所 包括 的 开 挡 大 为 “也 类 因素 "; 累积 频率 在 90% 一 100% 
包括 的 轴 颈 小 、 弯 曲 为 “C 类 因素 ”。 
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3.2 因果 图 和 对 策 表 


3.2.1 因果 图 


1. 因果 图 概念 
因果 图 又 称 鱼刺 图 、 石 川 图 (日 本 石川 区 发 明 )， 是 一 种 用 于 分 析 影 响 产品 质量 的 因果 关 
系 ， 以 一 个 发 生 质 量 问 题 的 结果 去 寻找 影响 产品 质量 原因 的 分 析 图 。 在 图 3. 3 中 ， 大枝 对 应 
大 原因 ， 中 枝 对 应 中 原因 ， 细 枝 对 应 小 原因 。 通 过 对 生产 现场 人 员 收 集 到 的 信息 进行 分 类 ， 
同时 必须 将 这 些 原因 细 化 到 可 采取 措施 的 程度 。 

大 原因 小 原因 












































中 原因 


主干 


图 3.3 因果 图 


2. 因果 图 作 图 步骤 


(1) 确定 要 分 析 的 质量 问题 ”将 

(2) 确定 造成 质量 问题 的 因素 分 类 

(3) 将 上 述 项 目 展 开 ， 一 直到 能 够 提出 间 题 的 措施 为 止 。 

(4) 确定 因果 图 中 的 主要 原因 ， 并 用 方 框框 起 来 ， 作 为 制定 质量 问题 的 改进 措施 的 重点 
对 象 。 


a 知识 要 点 提醒 


作 因 果 图 的 注意 事项 主要 有 4 个 。 

(1) 要 充分 发 挥 民主 ， 把 各 种 意见 都 记录 下 来 。 

(2) 原因 分 析 尽 可 能 深入 细致 。 细 到 直接 采取 措施 为 止 原因 表达 要 简练 、 明 确 。 

(3) 主要 原因 项 目的 确定 采用 排列 图 、 投 票 或 结合 专业 技术 进行 分 析 - 

(4) 画 出 因果 图 ,确定 主要 原因 后 ， 还 要 到 现场 进行 调查 研究 、 核 实 ， 然 后 制定 对 策 加 以 解决 。 


S 
Ny 例题 

【 例 3-2】 某 印刷 企业 的 复印 质量 未 达到 预定 的 标准 ， 和 希望 通过 因果 图 找 出 复印 机 印刷 不 清楚 的 原因 ， 
以 便 采 取 针 对 性 措施 加 以 解决 。 

解 : 

(1) 画 出 自 左 向 右 的 大 箭头 。 

(2) 找 出 可 能 的 原因 种 类 (中 薪 头 )。 
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(3) 在 每 类 原因 中 细 分 深层 原因 ， 逐 类 细 分 ,并 用 长 乱 不 一 、 粗 细 各 异 的 蒂 头 来 表示 。 
最 后 分 析 是 由 于 复印 机 使 用 时 间 、 复 印 方法 中 干燥 时 间 不 够 造成 印刷 不 清楚 ， 两 项 原因 用 黑 框 框 起 来 ， 
如 图 3.4 所 示 。 


药 液 印刷 纸 
保管 时 间 











保管 时 间 











深 简 转动 
不 灵活 





二 用 
环境 复印 法 操作 人 员 I 复印 机 


图 3.4、 某 印刷 产品 缺陷 因果 图 


3.2.2 对 策 表 


对 策 表 又 称 措施 计划 表 ， 它 既是 实施 的 计划 , 又 是 检查 的 依据 。 一 般 的 对 策 表 要 包括 项 
目 、 现 状 、 目 标 、 措 施 、 部 门 、 执 行人 、 完 成 期 限 等 内 容 。 


【 例 3-3】 某 陶 资 厂 泥 料 缺陷 改进 对 策 见 表 3 一 2。 
表 3-2 陶 资 泥 料 缺陷 对 策 
序 号 项 目 目 标 措 施 完成 日 期 
1 泥 条 长 度 保证 长 度 修订 标准 、 建 立 责任 制 ， 泥 条 短 不 验收 Ei 
2 泥 条 水 分 加 强 水 分 控制 验收 3 月 3 日 


























3.3 ”调查 表 与 分 层 法 


3.3.1 调查 表 





调查 表 ， 又 称 检查 表 、 核 对 表 。 它 是 利用 图 表 记 录 、 搜 集 和 积累 数据 ， 并 能 整理 和 粗略 
分 清原 因 的 一 种 工具 。 由 于 它 用 起 来 简便 、 易 行 ， 而 且 能 同时 整理 数据 、 便 于 分 析 ， 因此 在 
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推行 全 面 质量 管理 中 得 到 了 广泛 的 应 用 。 调 查 表 的 形式 多 种 多 样 ， 可 以 根据 调查 质量 的 目的 
不 同 而 灵活 设计 适用 的 调查 表 ， 常 用 的 调查 表 有 以 下 4 种 。 
1) 缺陷 位 置 调查 表 
缺陷 位 置 调查 表 是 将 产品 零件 、 产 品 的 形状 画 在 图 上 ， 将 实物 的 缺陷 按 分 布 位 置 相应 
在 图 形 上 进行 统计 。 

2) 不 良 原 因 调 查 表 

要 弄 清 各 种 不 良品 发 生 原因 ， 就 需要 按 设备 、 操 作者 、 时 间 等 标志 综合 起 来 进行 调查 ， 
填写 不 良 原因 检查 表 。 


总 




















Nt 

【 例 3-4]】 表 3-3 是 塑料 制品 不 良 原因 调查 表 ， 工 人 甲 在 2 号 设备 上 加 工 塑 料 水 杯 时 发 生 不 良品 较 多 
( 达 71 个 )， 星 期 五 那天 不 良品 较 多 ( 达 56 个 )。 经 过 进一步 现场 调查 知 知 ,是 工人 在 设备 上 更 换 模 具 不 及 
时 造成 的 ， 星 期 五 则 是 原料 成 分 不 符合 质量 要 求 导致 的 。 


表 3-3 塑料 水 杯 的 不 良 原因 检查 表 




















| | “星期 四 星期 五 星期 六 。 | 合计 
者 | 备 | 上午 | 下 午 | 上 午 | 下 午 | 上 午 | 下午 | 上午 | 下 午 | 上 午 | 下 午 | 上 午 | 下 午 
00 0000 
0 XX | 0000 0 0 060 0000 0 
1 | 000 | 00 xX X 50 
: ， “0 | | XX | XXXX | XXXX 
甲 
0000 0 000 00000 000 
00 000 | 0000 | 000 00000 0000 
2 | XX 小 00oo XX | XX | XXX X 71 
Xx | KE | RR | x 
00 00 00 0 00 0 00000 
3 000 »。。 00000 00 000 37 
XxX 人 © © XxX XxX XxX 
乙 
000 00 0000 
0 00 00 0 00000 00 00 
4 XX XX Pay 0000 X 50 
© |XXX| XxX X | X |AA A |AA 
合计 19 |14|12|14|15|15 |14|14 29 27 18 17 208 









































注 : 0 表示 缺陷 不 良 ， 公 表示 加 工 不 良 ， 加 表示 其 他 ，X 表示 尺寸 不 良 (配方 不 良 )，“。 表 示 材 料 不 良 
(原料 不 良 )。 








3) 不 合格 品 项 目 调查 表 

不 合格 品 项 目 调查 表 主 要 用 来 调查 生产 现场 不 合格 品 项 目 频 数 和 批 次 不 合格 品 率 ， 以 便 
粗略 掌握 造成 废品 的 原因 和 操作 者 、 班 组 、 原 材料 、 工 艺 等 方面 的 差异 ， 表 3 -4 是 某 电子 
企业 生产 显像管 的 不 合格 品 项 目 调查 表 。 
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表 3-4 不 合格 品 项 目 调查 表 





产品 不 合格 合 不 合格 项 目 


批 次 产 量 | 抽样 数 
名 称 品 格 率 气泡 | 污点 划 痕 












































4) 工序 质量 特性 值 调查 表 

本 章 中 表 3 - 14 就 是 一 张 轴 径 频数 调查 表 ， 计算 频数 就 是 对 质量 特性 分 布 状况 的 记录 和 
调查 统计 。 
3.3.2 分 层 法 


分 层 法 又 称 分 类 法 或 分 组 法 ， 它 是 加 工整 理 数据 的 一 种 重要 方法 ， 目 的 是 通过 分 类 把 不 
同性 质 的 数据 划分 清楚 ， 理 出 头绪 ， 并 找 出 解决 方法 。 

常用 分 层 标志 方法 有 7 种 。 

(1) 按时 间 分 ， 如 按 季 、 月 、 日 、 班 次 等 分 。 

(2) 按 操作 者 分 ， 如 按 性 别 、 年 龄 % 技术 水 平等 分 。 

(3) 按 使 用 设备 分 ， 如 按 设 备 的 类 型 、 新 旧 程 度 % 不同 生产 方式 和 工具 等 分 。 

(4) 按 原材料 分 ， 如 按 产 地 、 制 造 厂 、 成 分 规格 领 料 时 间 、 批 量 等 分 。 

(5) 按 操作 方法 分 ， 如 按 不 同 操作 条 件 、 王 艺 要 求 、 生 产 快慢 、 操 作 环境 等 分 。 

(6) 按 检 测 分 , “如 按 测 基 者 、 测 基 仪 器 取样 方法 和 条 件 等 分 。 

(7) 其 他 方面 ”如 按 地 区 、 气 候 、 使 用 条 件 、 缺 陷 部 分 、 不 良品 的 内 容 等 分 。 


时 7 了 gp 学 印 用 


某 个 装配 厂 ， 气 纸 与 气缸 盖 之 间 经 常 发生 漏 油 ， 必 须 调 查 密封 不 好 的 原因 。 通 过 现场 分 析 ， 得 知 由 两 

个 原因 造成 : 一 是 涂 黏 结 剂 时 操作 方法 不 同 ( 有 3 位 师 传 ); 二 是 使 用 的 气 负 执 不同 (由 两 家 厂 生产 )。 于 是 
需要 用 分 层 法 分 析 漏 油 原 因 ， 一 般 很 容易 采用 : 四 按 操 作者 分 ; 加 按 气 红 垫 的 制造 单位 分 。 现 在 将 收集 的 
数据 按 上 述 的 分 层 法 进行 分 类 。 表 3-5 为 不 同 师 传 操作 漏 油 情况 统计 表 ， 表 3-6 为 不 同 工 厂 材料 漏 油 情 
况 统计 表 。 
表 3-5 不 同 师傅 操作 漏 油 情况 统计 表 

















操 作 者 漏 油 不 漏 油 发 生 率 /(%) 
王 师傅 6 13 32 
李 师 傅 3 9 25 
张 师傅 10 9 53 
共 计 19 31 38 














表 3-6 不 同 工 厂 材料 漏 油 情况 统计 表 
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材 料 漏 油 不 漏 油 发 生 率 /(%) 
一 厂 9 14 39 
Ea 半 10 17 37 
共计 19 31 38 








由 表 3-5 和 表 3-6 可 见 ， 李 师傅 汤 油 发 生 率 较 低 (25%)， 二 厂 生产 的 气 斌 垫 的 漏 油 发 生 率 低 (37%)， 
因此 选用 二 厂 的 气 氏 垫 ， 采用 李 师 侍 的 操作 方法 。 但 是 事与愿违 ， 采 用 此 办 法 后 ， 漏 油 发 生 率 反而 增加 ， 
为 什么 ? 原因 在 于 这 种 分 层 方法 错误 ， 其 认为 操作 方法 与 不 同 厂 生产 的 气 红 垫 这 两 者 是 没有 联系 的 。 若 考 
虑 两 者 有 相互 联系 ， 则 得 如 表 3 一 7 所 示 的 漏 油分 层 表 。 


表 3-7 漏 油分 层 表 


















































气体 灼 
材料 操作 者 共 计 
jn W 
a 
漏 油 6 0 6 
王 师 传 
不 漏 油 2 11 13 
操 漆 油 0 3 a 
作 李 师 传 
者 不 漏 油 4 9 
漏 油 3 7 10 
张 师傅 
不 清油 区 2 9 
漏 油 9 10 19 
共计 
不 漏 酒 14 17 31 
共计 23 27 N=50 
由 表 3 一 7 可 见 ， 若 采用 前 一 种 改进 方法 ( 即 用 二 厂 生 产 的 气 包 垫 由 李 师 传 操作 ， 那 么 漏 油 是 3 台 , 不 
漏 油 是 4 台 ， 则 漏 油 发 生 率 3/7<*43% ， 比 调查 前 38%% 还 高 ,正确 的 改进 方法 如 下 
(1) 在 使 用 一 厂 制造 的 气 生 垫 时 ， 应 推行 李 师 传 的 操作 方法 


(2) 在 使 用 二 厂 制造 的 气 红 垫 时 ,应 推行 王 师 俏 的 操作 方法 。 
所 以 ， 在 单独 运用 分 层 法 时 ， 不 能 简单 地 按 单一 因素 各 自分 层 ， 应 考虑 到 各 因素 之 间 的 相互 影响 。 


3.4.1 相关 图 的 概念 


3 


4 相 关 图 


相关 图 (也 称 散布 图 ) 是 研究 两 个 非 确定 性 变量 之 间 关 系 的 图 。 在 原因 分 析 中 ,经 常 遇 到 一 


些 变量 共处 于 一 个 统一 体 中 。 这 些 变量 之 间 的 关系 ， 
关系 可 以 用 函数 关系 来 表达 ， 如 圆 面积 S 一 rz ; 而 有 些 则 属 习 











有 些 是 属于 确定 性 的 关系 ， 即 它们 之 间 的 
F 非 确定 性 关系 ， 即 不 能 由 一 个 变 


量 的 数值 精确 地 求 出 男 一 个 变量 的 数值 。 相 关 图 就 是 将 两 个 非 确定 性 关系 变量 的 数据 对 应 列 
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出 ， 用 点 号 画 在 坐标 图 上 ， 来 观察 它们 之 间 的 关系 .如 根据 表 3 - 8 热处理 工艺 中 淳 火 温度 与 
工件 硬度 这 两 个 变量 之 间 的 关系 作 图 3. 5， 对 它们 进行 的 分 析 称 为 相关 分 析 。 


表 3-8 济 火 温度 与 硬度 数据 表 


















































No. 济 火 温度 / 亿 硬度 /HRC No. 济 火 温度 /人 硬度 /HRC 
810 47 16 820 48 
2 890 56 17 860 55 
3 850 48 18 870 55 
4 840 45 19 830 49 
5 850 54 20 820 44 
6 890 59 21 810 44 
7 870 50 22 850 53 
8 860 51 23 880 54 
9 810 42 24 880 57 

10 820 53 25 840 50 
11 840 52 26 880 54 
12 870 53 各 830 46 
13 830 51 28 860 52 
14 830 45 29 860 50 
15 820 46 30 580 49 


























800 850 900 温度 /C 
图 3.5 济 火 温度 与 钢 的 硬度 相关 图 


3.4.2 作 相 关 图 的 步 又 


(1) 确定 研究 分 析 的 对 象 ， 即 两 个 似乎 存在 某 种 关系 ( 非 确定 性 ) 的 变量 ;一 般 可 以 是 原 
因 与 结果 (如 淳 火 温度 与 工件 硬度 ) 的 关系 ,也 可 以 是 两 个 特性 之 间 的 关系 或 两 个 大 原因 之 问 
的 关系 。 
(2) 在 两 个 以 上 变量 同时 存在 的 情况 下 (如 木材 干燥 工艺 中 含水 量 、 加 温 时 间 和 温度 
等 )， 在 确定 分 析 对 象 开始 收集 数据 的 同时 ,应 尽量 控制 其 他 变量 的 变化 ， 以 免 所 收集 的 数 
据 混 有 第 三 种 变量 的 信息 。 





(3) 收集 数据 30 对 以 
人 员 等 有 关 事 项 。 
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上 ,一 一 对 应 填 入 数据 表 中 并 记 好 收集 数据 的 时 间 、 方 法 、 条 件 、 


(4) 在 坐标 纸 上 画 出 模 坐 标 X 和 纵 坐 标 了 ,分 别 给 予 适 当 标 度 。X 坐标 往 右 取 值 越 大 ， 








了 坐标 往 上 取 值 越 大 ， 两 坐标 数值 的 最 大 值 与 最 小 值 之 间 宽 度 应 基本 相等 ， 便 于 分 析 相 关 关 
系 。 若 两 种 数据 的 关系 属于 原因 与 结果 的 关系 ， 则 一 般 X 轴 表 示 原 因 , 了 轴 表 示 结 果 ， 将 


各 对 数据 (X，Y) 分 别 标 在 
〇 或 @@ 表 示 。 



































直角 坐标 系 相应 的 位 置 上 ,车 有 2 对 或 3 对 数据 完全 相同 ， 则 可 


.4.3 相关 图 的 观察 分 析 


作出 相关 图 后 ， 应 正确 地 进行 观察 分 析 ， 以 便 较 准确 地 判断 两 个 变量 之 间 的 相关 关系 。 
相关 图 来 判断 两 个 变量 之 间 的 相关 性 ， 有 3 种 方法 。 


1) 直观 法 
相关 图 形 多 样 ， 但 一 般 不 外 乎 下 列 几 种 ， 如 图 3. 6 所 示 。 
i 
强 正 相关 强 负 相 关 
(a) (b) 
本 











弱 正 相关 弱 负 相关 
(9) (d) 





曲线 相关 
(©) 


2) 符号 检定 分 析 法 





图 3.6 典型 相关 图 


该 方法 比 直观 法 前 进 了 一 步 ， 提 高 了 分 析 精 度 。 具 体操 作 如 下 。 


(1) 在 相关 图 上 ， 作 委 


匡 直 线 A、B， 分 别 将 散布 点 左右 和 上 下 平分 ， 如 图 3.7 所 示 。 
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硬度 /HRC 
60 


50 





40 


800 850 


图 3.7 济 火 温度 与 钢 的 硬度 相关 图 





温度 /C 


(2) 计算 落 于 4 个 区 域 中 的 点 数 ni 、ns、ns、m( 落 在 AB 直线 上 的 点 不 计 入 )。 


n+ 一 7 十 713 
7 一 =n2 tn 
N=at 六 让- 


(3) 比较 4 与 -两 值 的 大 小 ,车 N44 二”n-， 定 性 地 判断 为 正 相 关 ， 反 之 为 负 相 关 。 


若 n+ 三 n- ， 则 判断 为 不 相关 。 


(4) 若 判 断 为 相关 (包括 正 、 负 相关 )， 那 么 ， 对 此 判断 有 多 大 的 把 握 呢 ? 或 者 说 错 判 的 


可 能 性 是 多 大 呢 ? 


要 回答 这 个 问题 ， 需 要 按 N 值 查 符 号 检验 表 ， 见 表 3 - 9。 表 中 每 一 N 值 对 应 两 个 P 
值 ， 一 大 一 小 ， 记 为 RPK 、P 小 。 在 相关 图 上 ， 于 值 也 由 两 个 值 (2+ 和 7 ) 合 成 ， 这 两 个 7 
值 只 要 不 相等 ,也 蚌 汪 大 一 小 ， 在 n+ 、) 下 中选 出 一 个 小 的 [min(z+ ，n--)] 先 与 Ph 比较， 
“对 机 


若 min(z+ ，n 一 ) 竺 Ph， 则 可 查 出 对 应 的 a 二 0.01， 此 时 则 说 : 


性 ”的 判断 ， 有 99% 的 把 握 , 或 者 说 , 仅 1% 的 可 能 错 判 。” 若 min 
min(n4 ,nn 一) 三 P 大 ， 则 查 出 对 应 的 a 二 0.05， 此 时 ， 则 可 以 说 : 
断 ， 有 95% 的 把 握 ， 或 者 说 , 仅 5% 的 可 能 错 判 .” 


表 3-9 符号 检验 表 


“ 


关 图 作出 “具有 相关 
(Ca+，78- ) 二 PP 小 ， 而 
“具有 相关 性 ”的 判 


























和 1 0 16 3 2 23 6 4 
10 和 0 17 4 2 24 6 5 
11 1 0 18 4 25 多 5 
12 2 1 19 4 3 26 7 6 
13 2 1 20 5 3 27 a 6 
14 2 | 21 5 4 28 8 6 
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( 续 ) 
a a a 

0.05 oo | 、 0.05 oo | 0.05 0.01 
29 8 7 50 17 15 71 26 24 
30 8 51 18 15 72 27 24 
31 9 7 52 18 16 73 27 25 
32 9 8 53 18 16 74 28 25 
33 9 8 54 19， 17 75 28 25 
34 10 9 55 19 17 76 28 25 
35 11 9 56 20 17 大 29 26 
36 11 9 57 20 18 78 29 27 
37 12 10 58 21 18°\ 79 30 27 
38 12 10 59 21 19\ 80 30 28 
39 12 11 60 2 19 81 31 28 
10 13 11 61 25 20 82 31 28 
41 13 11 62 22 20 | 83 32 29 
42 14 12 3 23 20 、84 32 29 
43 14 12 64 23 Yi 人 55 32 30 
44 15 13\ 65 24 1 86 33 30 
45 15 C33 66 a 22 87 33 31 
46 i 13 67 的 22 88 34 31 
47 16 14 68 25 22 89 34 31 
48 16 14 69 25 23 90 35 32 

49 17 15 70 26 23 





















































【 例 3-5】 根 据 表 3-8， 判断 热处理 工艺 中 浪 火 温度 与 工件 硬度 这 两 个 变量 之 间 的 关系 。 

解 : 根据 表 3-8 中 数据 ,按照 符号 检定 分 析 法 判断 过 程 作 图 3.7， 由 图 可 知 min(n+ ，7- ) 一 
min(26，4) 一 4， 按 N 值 (N= 二 n+ 十 n- 一 26 十 4 一 30) 查 表 得 Pk 二 8，P 一 7， 先 与 P) (7) 比 较 。 满 足 
min(n+ ，m- ) 委 Ph ， 即 4 二 7 的 要 求 。 此 时 ， 取 Py.(7) 值 查 表 得 a 一 0.01。 因 此 ， 对 本 例 相关 图 作出 “ 具 
有 相关 性 ”的 结论 ， 对 此 结论 ， 有 99 外 的 把 握 ， 错 判 风险 仅 1%。 另 外 由 于 n+ (26) 二 n- (4)， 进 一 步 判 断 
其 为 “ 正 相关 ”。 


3) 相关 系数 检定 分 析 法 
相关 图 符号 检定 分 析 法 没有 把 落 在 划分 线 上 的 点 计算 在 内 .故此 法 较 粗糙 ;符号 检定 分 
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析 法 未 能 充分 利用 样本 点 在 相关 图 中 的 全 部 信息 ; 而 相关 系数 检定 分 析 法 根据 数理 统计 学 提 
供 的 相关 系数 公式 来 分 析 判 断 ， 其 以 全 部 数据 为 对 象 ， 能 充分 利用 一 切 信息 。 
相关 系数 -的 计算 公式 如 下 
Ser. 



































(3-1) 
式 中 r 相关 系数 。 
, 2 
Soa.n = Di— 27)? 好 一 -一 ! 
i=l i=1 n 
i (2») 
Son = Dy— 37) = Dy 二 
一 1 一 1 
， 
Dx >)y 
Sturn = Dri— zi)(y— 7) Rl 


=1 i 
Sun 、Soyw 在 统计 上 称 为 偏差 平方 和 ，SCx、Y) 称 为 协 变 。 
相关 系数 是 表示 相关 显著 程度 的 一 个 参数 、 取 值 范围 为 一 1<r 志 1， 其 相关 性 如 下 。 

(1) r= 二 1， 表 示 完 全 正 相 关 ， 即 线性 关系 。 

(2) 0<<r 迄 1， 表示 正 相关 ， 越 接近 1， 其 相关 性 越 强 “反之 越 弱 。 

(3) 一 0， 表 示 不 相关 。 

(4) 一 1 到 "过 0， 表 示 负 相关 ， 越 接近 一 1, -其 相关 性 越 强 ， 反 之 越 弱 。 

(5) r 一 一 1， 表 示 完 全 负 相 关 ， 即 线性 关系 。 

求 得 相关 系数 后 ; 酒 对 所 得 的 相关 系数 进行 检验 ， 这 是 因为 样本 大 小 不 同 所 得 到 的 相关 

程度 是 不 同 的 ;样本 越 大 ， 其 反映 出 的 相关 性 的 准确 度 也 越 大 。 检 验 的 方法 是 根据 样本 的 大 


























小 查 相关 系数 检验 表 ， 见 表 3 -10， 表 中 有 3 种 显著 水 平 (风险 率 ， 反映 判 断 的 准确 
度 )。|r| 二 | | ， 则 认为 相关 关系 显著 ; | -~ | 三 | 一 | ， 则 认为 相关 关系 不 显著 。 
表 3-10 相关 系数 检验 表 P(r|>r)=a 
人 a 

人 0. 10 0.05 0.01 二 0.10 0.05 0.01 

1 0. 988 0. 997 1. 000 9 0. 521 0. 602 0.735 

2 0. 900 0. 950 0. 999 10 0. 497 0.576 0.708 

3 0. 805 0. 878 0.959 也 0. 476 0. 553 0. 684 

4 0.729 0.811 0.917 12 0.458 0.532 0.661 

5 0.669 0.754 0.874 13 0.441 0.514 0.641 

6 0. 622 0.707 0. 834 14 0. 426 0. 497 0. 623 

~ 0.582 0.666 0.798 15 0.412 0.482 0. 606 

8 0. 549 0. 632 0.765 16 0. 400 0.468 0. 590 
























































第 3 章 质量 管理 中 的 统计 技术 | 59 
( 续 ) 
人 a 

和 0. 10 0.05 0.01 人 0. 10 0.05 0.01 
I 0.389 0.456 D575 45 0.242 0. 288 0. 392 
18 0. 378 0. 444 0. 561 50 0. 231 0. 273 0. 354 
19 0.369 0.433 0.549 60 0.211 0.250 0. 325 
20 0. 360 0. 423 0. 537 70 0. 195 0. 232 0. 302 
25 0. 323 0. 381 0. 487 80 0. 183 0. 217 0. 283 
30 0. 296 0. 349 0. 449 90 0. 173 0. 205 0. 267 
35 0. 275 0. 325 0. 418 100 0. 164 0. 195 0. 254 

40 0.257 0. 304 0.393 





























Ny/ 例题 


【 例 3-6】 革 陶瓷 厂 泥 料 加 工 的 泥 料 含水 率 与 变形 发 生 率 之 


判断 其 相关 关系 。 


间 有 关系 ， 测 得 16 对 数据 ， 资 料 见 表 3- 11， 试 


表 3-11 陶瓷 泥 料 含水 率 与 变形 发 生 率 关系 统计 数据 表 
























































| rp 

序 号 含水 率 */(%) ”| ”变形 发 生 率 y/(%) | 去 2 本 
1 23 12 529 144 276 
2 24 15 576 225 360 
3 >2 11 484 121 242 
4 25 28 625 784 700 
5 26 28 676 784 728 
6 23 13 529 169 299 
7 24 13 576 169 312 
8 26 29 676 841 754 
9 纹 32 729 1024 864 
10 30 39 900 1521 1170 
11 26 20 676 400 520 
下 23 12 529 144 276 
13 22 12 484 144 264 
14 21 11 441 121 231 
15 22 12 484 144 264 
16 25 26 625 676 650 
合计 389 313 9539 7411 7910 
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解 : 
(1) 从 表 3 一 11 中 得 


3 让 大 389, Dy, = 
-i 六 
六 2 一 9 539, yy 2 
I! fi 








Dziy: =7 910 
et 
(2) 计算 Sis， Siysyy， Stir»。 
(D2) 
= 0 389? 
Senn 一 mm 一- 9 539 一 ~ 六 
名 加 16 
(2 
so = Dy — E741 SN 1 287.9 
{ 16 





了 389 X 313 
= 7-910 
7-91 16 


x 300.2 





因为 0 二 r 二 1， 假若 给 定 a=0,05% 尖 n 汪 16, n 一 2==16 一 2 二 144 刘表 3-10 得 





=0. 497 


ra=ro. 


r=0. 93> ro. or 


故 可 知 ， 泥 料 含水 率 与 变形 发 生 率 的 关系 为 强 正 相 奖 = 
3.4.4 相关 回归 分 析 

确定 了 两 事物 (zx 与 y) 之 间 存 在 相关 关系 后 ， 还 要 进一步 求 出 两 变量 x 与 y 之 间 的 近似 
定量 表达 式 ， 即 回归 方程 式 ， 求 回归 方程 有 简易 法 和 精密 法 两 种 。 

1. 简易 法 

在 精度 要 求 不 高 时 ， 或 者 从 相关 图 观察 到 分 布 非常 明显 的 线性 相关 时 ， 采 用 简易 方法 是 
适宜 的 ， 简 易 法 有 平均 值 法 和 选 点 法 。 

1) 平均 值 法 

(1) 将 数据 按 xzi( 或 y;) 的 大 小 顺序 排列 。 

(2) 求 出 两 组 数据 的 平均 值 三、 了 。 

(3) 列 出 两 点 的 方程 式 : 





(3—2) 


(4) 解 上 述 方程 求 a、b。 
(5) 列 出 回归 方程 式 。 
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8 
SS 他 是 
【 例 3-7]〗 表 3-12 是 陶瓷 泥 料 含水 率 与 变形 发 生 率 关系 统计 数据 ， 用 平均 值 法 进行 相关 回归 分 析 。 
表 3-12 陶瓷 泥 料 含水 率 与 变形 发 生 率 关系 统计 数据 表 


















































序 号 含水 率 x/(%) 变形 发 生 率 y/(%) 
1 21 11 
六 22 11 
3 22 12 
4 22 12 
5 23 12 
6 23 12 
7 23 12 
8 24 13 
9 24 15 
10 25 26 
11 25 28 
12 Z6 20 
13 26 28 
14 26 29 
15 27 32 
16 30 39 











解 : (1) 将 数据 按 zi 的 大 小 顺序 排列 ， 并 均 分 为 两 组 ， 见 表 3 一 12。 
(2) 求 出 两 组 数据 的 平均 值 : 


到 一 邢 -22.5 
二 226.1 
71 = 和 ll.9 
元 = 于 ~27.1 


(3) 通过 上 述 两 点 的 方程 式 : 





11. 9 一 < 十 22. 56 
[7: 1=a+t+26. 16 
(4) 解 上 述 方程 得 

a=—82.6, bx4.2 
(5) 列 出 回归 方程 式 : 
3 一 和 2z 一 82.6 
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注意 : 为 了 保证 必要 的 准确 度 ， 所 取 数 据 应 不 少 于 30 对 , 例 3 一 7 仅 是 方法 介绍 ,为 简化 计算 ， 仅 收 
集 16 对 数据 。 

2) 选 点 法 

选 点 法 是 在 相关 图 上 选取 两 个 能 代表 散布 点 分 布 趋势 的 点 ， 具 体 步骤 如 下 。 

(1) 画 一 条 与 纵 坐标 平行 的 直线 A, 使 相关 图 分 成 点 数 相等 (或 大 致 相等 ) 的 左 、 右 两 
区 

(2) 在 右 区 、 左 区 中 ， 分 别 画 出 平行 于 纵 坐 标 和 横 坐 标的 两 条 直线 Al 和 B; ，A: 、B: 
使 左 、 右 、 上 、 下 点 数 各 相等 (或 大 致 相等 ) 并 得 交点 Cl 、C2 。 

(3) 通过 C1 与 C; 夯 一 条 直线 ,该 直线 就 是 所 求 的 一 元 回归 直线 了 ==a 十 PX(Y 为 变量 y 
的 估计 值 )。 

(4) 方程 中 系数 a、b 则 可 用 代数 中 求 联 立 方程 的 方法 求 得 。 
人 

【 例 3-8】 如 图 3.7 所 示 ， 浪 火 温 度 与 钢 的 硬度 相关 图 乒 试 十 选 点 法 进行 相关 回归 分 析 。 

解 : 按照 选 点 法 作 图 过 程 ， 画 出 Cl 点 坐标 值 为 (8673)5301-Cs 点 坐标 值 为 (826，46) 。 

分 别 代入 回归 直线 方程 : 











HW=Ut br 
53=a+867b 
di 十 826/ 


解 得 dm 一 94. 42，0=<0.17 

故 7 一 0. 17z 一 94.342 
2. 精密 法 
精密 法 又 称 最 小 工 乘法 。 这 是 求 回 归 方 程 的 常用 方法 。 
设 所 求 回归 方程 为 3 一 4 十 Or 


最 小 二 乘法 就 是 使 实测 值 y; 与 回归 方程 之 差 的 平方 最 小 时 的 方程 为 所 求 方程 ， 即 是 使 
所 有 各 点 的 偏差 平方 和 成 为 最 小 时 的 方程 。 


3 (yi 一 yi)? = > Ly; — (at+bri) 
利用 偏 导 求 最 小 值 ， 分 别 对 a、b 求 上 式 的 偏 导数 得 


























a=5—bi (3-3) 
D3) 
0 一 一 (3—4) 
Cz 工 ) 
2 (zi 一 三 ) 
一 1 

4 与 5 为 回归 系数 ， 回归 方程 为 

3 一 < 十 Or (3-5) 


按 回归 方程 计算 得 到 的 了， 只 是 一 个 估计 值 ， 它 和 实际 什 会 有 出 人 ， 就 是 说 回归 方程 存 
在 误差 ,误差 大 小 反映 着 回归 方程 的 代表 性 大 小 。 
计算 误差 公式 为 
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(3—6) 























式 中 5S 一 一 回归 方程 的 标准 偏差 ; 
yi 一 一 实际 数值 ; 
3 一 一 回归 方程 估计 值 ; 
n 数据 个 数 。 


式 (3-6) 可 进一步 演化 为 


Ss= So.» (1 一 一 ) (3-7) 
n—2 


回归 直线 的 变化 范围 ， 在 无 系统 性 因素 干扰 的 条 件 下 ,呈正 态 分 布 。 若 按 95. 45% 和 
99.73% 的 显著 水 平 佑 计 ， 其 公式 分 别 为 

y=(a+tbzr)+t2S 

(a 





(3—8) 


总 
Be 
WW 
【 例 3-9]】 根据 表 3-11 网 次 泥 料 含水 率 与 变形 发 生 率 关系 统计 数据 ， 用 精密 法 求 其 回归 方程 。 
解 : 依据 式 (3 -4) 和 式 (3 一 3): 
Siry 300.2 
81.4 








3, 69 


d= Fb t=19.56—3.69X2W SLS 一 70. 14 
得 回归 方程 为 
y 一 3.697 一 ?70. 14 
回归 直线 的 标准 差 党 为 





Ac3. 52 





s- /So - 1287. 9X (1—0. 93°) 
- 和 16—2 


所 以 回归 直线 的 变化 范围 为 (0.05 显著 水 平 ) 
y 一 3. 69z 一 70. 14 士 2S 
一 3. 69z 一 70. 14 士 7. 04 


3.5 直方 图 


3.5.1 直方 图 的 概念 


产品 的 质量 总 是 有 波动 的 ,但 波动 是 有 规律 的 。 直 方 图 用 于 分 析 数 据 分 布 状态 及 其 特 
征 ， 它 是 连续 随机 变量 频数 分 布 的 图 形 表示 。 

直方 图 是 质量 管理 中 常用 的 统计 分 析 方法 之 一 ， 用 直方 图 来 加 工整 理 质 量 数据 ， 分 析 和 
掌握 质量 数据 的 分 布 状况 ， 预测 工序 质量 的 好 坏 和 估算 工序 不 合格 品 率 。 图 3. 8 就 是 直方 图 
的 基本 形式 ， 它 是 将 收集 的 全 部 质量 数据 分 成 若干 组 ， 以 组 距 为 底 边 ， 以 该 组 相对 应 的 频数 
为 高 ， 按 比例 而 构成 的 若干 矩形 。 
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3.8 直方 图 基本 形式 


3.5.2 直方 图 的 用 途 


直方 图 的 用 途 可 以 概括 如 下 。 

(1) 比较 直观 地 看 出 产品 质量 特性 值 的 分 布 状态 以 重 掌 握 产 品质 量 分 析 情 况 。 
(2) 判断 工序 是 否 处 于 稳定 状态 ， 当 工序 不 稳定 时 ， 推 测 是 由 哪个 因素 造成 的 。 
(3) 掌握 过 程 能 力 及 过 程 能 力 保证 产品 质量 的 程度 ， 推 测 生产 过 程 的 不 合格 品 率 。 


3.5.3” 作 直方 图 的 步 又 


作 直 方 图 前 ， 要 先 分 层 ， 然 后 收集 整理 数据 。 

(1) 收集 计量 数据 (n)， 一般 在 50 一 100 之 间 ， 过 少 不 利 于 判断 分 布 状态 ， 过 多 浪费 人 
力 、 时 间 。 

(2) 找 出 数据 中 的 最 大 值 zmox 与 最 小 值 rma 并 计算 数据 分 布 范 围 。 

(3) 根据 数据 多 少 下 确定 适当 数据 的 分 组 数 ()， 这 个 数 可 查 经 验 数据 表 或 用 公式 计算 。 

中 经 验 数据 见 表 3 -13。 





表 3-13 经 验 数据 

















数据 个 数 分 组 上 数据 个 数 分 组 
50 以 下 Sup 100~250 | ed 
50 一 100 6 一 10 250 以 上 | 10~20 
Q@ 公式 : 
& 王 1 十 3. 33lgn 





(4) 计算 组 距 (Ah) ， 即 确定 组 的 宽度 ， /一 Czmax 一 Zmin)/R。 
(5) 确定 组 界 ， 为 使 数据 值 不 与 组 的 边界 值 重合 ， 组 的 边界 值 的 单位 取 测 量 值 最 末 位 数 
单位 的 1/2， 如 测量 值 为 10. 1mm， 则 边界 值 的 单位 为 0.1mm/2 二 0.05mm， 即 比 测量 值 多 


取 了 一 位 数 ， 这 样 测量 值 就 不 会 与 边 值 重合 。 第 一 组 组 界 下 限 用 zw 一 测 世 单位 计算 ， 再 加 


组 距 作 为 第 一 组 组 界 上 限 ， 以 后 每 组 组 界 均 在 上 一 组 组 界 基础 上 增加 一 个 组 距 ， 直 至 包含 
Zzmax 为 止 。 
(6) 计算 各 组 频数 f; 和 中 心 值 w， 并 列 入 表 中 。 
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(7) 画 出 直方 图 。 
(8) 求 平均 数 ( 工 ) : 


Dj Dv, 











去 = 过 或 三 一 “十 尹 二， 
对 2 
i=1 i=1 
式 中 a 频数 最 大 组 的 中 心 值 ; 
UU, 一 一 简化 代表 值 





(9) 求 标准 偏差 : 





Ss Ce (3—10) 


总 > 以 


i=1 NFL 





例题 
【 例 3-10】 已 知 轴 径 尺 寸 的 技术 标准 为 simm， 从 加 工 过 程 中 取 100 只 样品 ， 测 得 其 轴 径 尺寸 数 
据 见 表 3 一 14， 试 作 直 方 图 。 

















表 3-14 轴 径 测定 数据 (单位 : mm) 
测定 所 
SA Rs 
人 8. 27 7%93 8.08 8. 03: 8712 8.18 8.10 7..95 7.95 
8.01 8. 04 7.88 7.92 8.15 7.95 7.94 8.07 8. 00 人 
7.71 $75 7.96 8.19 70 7.86 7.84 8.08 8.24 7.61 
8.19 8.11 7.74 7.96 8.17 8.13 7.80 .90. 2..98 7.78 
8.42 8.13 7 7.96 7.78 7.80 8.14 7.56 8.17 to 
92 7.92 yf 8.05 了 .94 8. 13 7. 80 7. 90 ?7.93 7.78 
7.87 7.83 7.80 8.12 8. 32 7.86 7.84 8.08 8. 24 5 
7. 89 到 91 8. 00 8. 21 8.08 7.95 7.94 8.07 8.00 7.85 
7.96 8.05 8.25 7. 89 7. 83 8. 12 8.18 8.10 7.95 37595: 
7.95 7.94 8.07 8.02 9.75 8.03 7.89 7.97 8.05 8.45 
































解 : (1) 收集 数据 见 表 3 一 14,n 二 100, 测量 单位 为 mm。 
(2) 找 出 测量 值 最 大 值 (zmax) 与 最 小 值 Czmin)，zmax 一 8. 45mm， zmin 二 7. 56mm。 
(3) 确定 组 数 人 和 组 距 刀 ,大 取 10: 

h= (xmx— zmin)/k—=(8. 45 一 7. 56)/10 一 0. 089=z0. 09(mm) 
(4) 确定 组 界 : 


第 一 组 组 办 下 限 :zw 一 铀 旺 音 位 一 ro 一 由 中 一 7.555(mm) 
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第 一 组 组 界 上 限 : 7.555 十 h 二 7. 555 十 0. 09 二 7. 645(mm) 
第 二 组 组 界 上 限 : 7. 645 十 h 二 7. 645 十 0. 09 一 7.735Cmm) 





以 此 类 推 ， 各 组 组 界 值 见 表 3-15。 


表 3-15 轴 径 测定 数据 频数 表 












































组 号 组 界 值 /mm 组 中 值 wmm 简化 中 心 值 U; 频数 广 
1 7.555 一 7. 645 7.60 一 4 2 
2 7.645 一 7.735 7.69 一 3 岂 
3 7.735~7. 825 7.78 uN 13 
4 7.825 一 7.915 TB8T lb 15 
5 7.915~8. 005 7.96 0 26 
6 8.005~8. 095 8.05 1 15 
7 8. 095 一 8. 185 8. 14 2. 15 
8 8.185~8.275 & 23 3 水 
9 8. 275 一 8. 365 8. 32 4 2 
10 8.365 一 8. 455 8 5 有 

100 
(5) 计算 各 组 的 中 心 值 (wD。 





各 组 组 中 值 见 坟 3 15。 


(6) 作 直 方 图 “如 图 3.9 所 示 。 


4 
频数 | Ti=7.50 | 





555 


(7) 计算 平均 数据 ( 工 )。 


工 可 用 以 下 公式 近似 计算 ， 公 式 中 上 为 频数 最 大 组 的 组 中 值 ; U; 为 简化 中 心 值 ， 


4 一 ( 某 组 的 上 限 十 某 组 的 下 限 )/2 





7.937 8.455 


图 3.9 轴 径 频数 直方 图 
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下 


Dv 


二 a 十 hh 二 3 = 7. 96 +0.09x 


26 
100 





7.983(mm) 


(8) 求 标准 偏差 。 


| 346 
=0.09xA/ 下 一 (让 ~ 0. 166(mm) 





3.5.4 直方 图 的 观察 分 析 


画 直方 图 ， 计 算 平 均值 二 和 标准 偏差 S， 仅 找 出 了 质量 分 布 的 规律 ， 显 然 还 没 达 到 分 
析 的 目的 。 作 频数 直方 图 的 目的 是 通过 观察 直方 图 的 形状 ,来 判断 生产 过 程 是 否 稳定 正常 及 
产品 质量 的 状况 。 那么 ， 如 何 观察 分 析 呢 ? 首先 要 看 图 形 未 身 的 形状 ; 然后 和 质量 标准 比 
较 ， 以 便 得 出 大 致 的 结论 ， 从 而 采取 措施 ， 预 防 不 从 格 品 的 产生 。 

以 例 3 - 10 中 100 个 轴 径 测量 尺 十 数据 为 例 ， 如 果 将 测量 的 次 数 增加 到 足够 多 ， 分 组 足 
够 细 ， 图 3. 9 的 频数 直方 顶端 就 能 化 成 一 条 光滑 的 曲线 。 此 曲线 称 为 正 态 分 布 曲 线 ， 是 工序 
处 于 稳定 条 件 下 产品 质量 数据 正常 波动 曲线 。 

综 上 所 述 ， 一般 情况 下 ， 正常 直方 形状 应 大 体 上 是 正 态 分 布 ， 并且 频数 分 布 在 标准 范 
玮 内 。 

1. 正方 型 直方 图 

这 里 所 说 的 正常 型 指 的 是 直方 图 的 图 形 天 体 上 是 正 态 分 布 ， 如 图 3. 10 所 示 。 

(1) 理想 状态 ,平均 值 也 正好 在 中 央 且 与 标准 的 中 心 重合 ,实际 尺寸 分 布 (B) 与 公 
差 界限 (T) 间 有 一 定 空 阶 ，B 充分 在 T 之 中 ,并且 工 在 直方 图 求 得 的 标准 偏差 约 4 倍 的 位 
置 。 即 T 王 8S，B=6S， 如 图 3. 10 所 示 。 









4 








图 3.10 理想 型 直方 图 


(2) 分 布 在 公差 范围 内 ， 分 布 宽度 B 也 正常 ,但 因 分 布 中 心 偏向 左边 ， 若 工序 稍 有 波 
动 ， 随 时 都 有 超 差 、 出 现 不 合格 品 的 可 能 ， 如 图 3. 11 所 示 分 布 向 左边 偏向 。 
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图 3.11 偏向 型 直方 图 


(3) 分 布 在 公差 范围 内 ， 但 分 布 宽度 太 大 ， 极 易 出 现 超 差 现象 ， 工 序 能 力 较 差 ， 应 设法 
改进 工序 ， 缩 小 分 布 范围 ， 如 图 3. 12 所 示 。 











图 3.12 过 宽 型 直方 图 


(4) 下 大 大 地 超过 已 ， 对 一 般 加 工 要 求 的 产品 来 说 ， 可 考虑 降低 加 工 精度 (如 机 床 的 精 
度 ) ， 对 要 求 较 高 的 产品 可 考虑 缩小 公差 范围 *- 如 图 3. 13 所 示 。 








机 和 











图 3.13 过 窄 型 直方 图 
(5) 分 布 宽度 正常 ,但 分 布 中心 过 于 偏 左 , 已 有 部 分 产品 超过 公差 的 范围 成 了 不 合格 
品 ， 应 采取 措施 纠正 工序 中 的 异常 因素 ， 如 图 3. 14 所 示 。 
(6) 分 布 中 心 无 偏 移 ， 但 分 布 范 围 过 大 以 致 两 面 超 差 ， 可 用 改变 加 工 工艺 或 修改 公差 标 

















准 来 纠正 ， 如 图 3. 15 所 示 。 
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图 3.14 单 边 超出 型 直方 图 











图 3.15 双边 超出 型 直方 图 


2. 非 正常 型 直方 图 

工业 生产 中 很 多 质量 分 布 并 不 形成 正 态 分 布 。 画 出 这 样 的 频数 直方 图 是 否 属 正常 状态 ? 
是 否 有 意义 ? 这 是 需要 具体 分 析 的 。 

常见 的 几 种 非 正常 型 频数 直方 图 有 以 下 几 种 。 

(1) 锯齿 型 : 频数 直方 图 旺 锯齿 状 。 这 多 因 测量 方法 或 读数 有 问题 ， 也 可 能 是 整理 数据 
时 分 组 不 当 所 引起 的 ， 一 般 是 分 组 过 多 所 致 ， 如 图 3. 16 所 示 。 


图 3.16 锯齿 型 
(2) 双 峰 型 频数 直方 图 有 两 个 高 峰 。 这 多 是 两 个 不 同 分 布 混在 一 起 所 致 。 例 如 ， 两 批 
不 同 的 材质 加 工 出 来 的 产品 或 两 个 工人 、 两 台 设备 加 工 出 来 的 产品 统计 在 一 起 所 画 的 频数 直 
方 图 ， 即 分 层 不 清 ， 就 会 出 现 这 种 情况 ， 如 图 3. 17 所 示 。 
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图 3.17 双 峰 型 
(3) 孤岛 型 即 在 远离 主 分 布 的 地 方 又 出 现 小 的 直方 图 。 这 表示 有 某 种 异常 情况 产生 ， 
可 能 是 加 工 条 件 有 变动 。 例 如 ， 一 时 原材料 发 生变 化 ， 或 在 短 时 间 内 由 不 熟练 工人 替 班 加 工 
出 的 产品 所 画 的 频数 直方 图 ， 如 图 3. 18 所 示 。 


图 3.18 孤岛 型 
(4) 平 顶 型 ， 频数 直方 图 呈 平 顶 型 ， 往 往 是 由 于 生产 过 程 中 某 种 缓慢 的 倾向 在 起 作用 造 
成 的 ， 如 工具 的 磨损 、 操 作者 的 疲劳 等 的 影响 ， 如 图 3519 所 示 。 


图 3.19 平 顶 型 
(5) 偏向 型 : 画 出 的 频数 直方 图 的 顶峰 偏向 一 侧 。 有 时 像 机 械 加 工 中 的 几何 公差 ， 如 摆 
差 、 不 圆 度 、 不 直 度 等 都 属于 这 种 分 布 ; 有 时 因 加 工 习 惯 或 心理 上 的 原因 造成 这 种 分 布 ， 如 
机 械 加 工时 的 孔 加 工 往往 偏 小 ， 轴 加 工 往往 偏 大 等 ， 如 图 3. 20 所 示 。 
(6) 陡 壁 型 : 可 能 是 剔除 不 合格 品 后 进行 抽检 ， 如 图 3. 21 所 示 。 














图 3.20 偏向 型 
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图 3.21 陡 壁 型 

总 之 ,对 于 非 正 常 的 图 形 多 少 有 些 参 差 不 齐 ,不必 太 注 意 ， 而 应 着 眼 于 整个 图 形 的 形 
状 。 例如， 在 标准 规格 限 以 内 的 锯齿 形 分 布 可 能 算 作 一 种 良好 的 分 布 ; 反之 ， 越 出 界限 的 正 
态 分 布 可 能 是 一 种 坏 的 分 布 。 这 是 因为 一 个 平 硕 、 锯 从 或 偏向 型 分 布 的 实际 效用 ， 不 一 定 低 
于 一 个 光滑 的 正 态 分 布 。 分 布 图 形 大 部 分 属于 纯 理论 研究 方面 的 问题 。 

这 种 非 正常 分 布 图 形 在 实际 中 之 所 以 适用 ， 理 由 如 下 。 

(1) 所 有 分 布 形状 的 图 形 都 可 用 平均 数 和 标准 偏差 来 度量 ， 重要 的 是 实际 分 布 与 正 态 分 
布 的 近似 程度 。 

(2) 很 多 分 布 在 工业 上 的 应 用 并 不 特别 强调 数理 统计 分 析 ， 分 布 本 身 只 作 简 单 的 图 形 分 
析 之 用 。 

(3) 如 果 有 些 地 方 需要 进行 数理 统计 分 析 ， 经 验证 明 ， 大 量 的 实际 分 布 和 正 态 分 布 非常 
近似 。 

(4) 当 一 个 分 布 偏向 得 很 厉害 或 呈 其 他 形状 时 、 该 分 布 可 在 改进 措施 方面 提供 

(5) 许多 工业 实际 情况 的 分 析 并 不 十 分 精确 * 因此 实际 中 分 布 的 正 态 性 并 无 重大 关系 。 

(6) 有 些 地 方 根本 不 需要 用 正 态 曲线 进行 分 析 。 一 个 有 经 验 的 人 只 要 看 一 下 图 形 的 形 
状 ， 就 可 以 采取 各 种 改正 方法 。 


a 知识 要 点 提醒 


直方 图 法 在 应 用 中 的 注意 事项 如 下 。 

(1) 要 根据 不 同 的 目的 来 搜集 数据 ， 并 注意 数据 的 分 层 。 

(2) 抽取 的 样本 不 可 过 少 ， 数 量 过 小 会 产生 较 大 误差 。 一 般 样 本 数量 应 不 少 于 50 个 。 

(3) 组 数 尺 应 选择 适当 ， 偏 大 、 偏 小 都 会 造成 对 分 布 状态 的 判断 失误 。 

(4) 直方 图 一 般 适 用 于 计量 数据 。 但 在 某 些 情况 下 也 适用 于 计数 数据 ， 这 要 依据 绘制 直方 图 的 目的 而 定 。 

(5) 图 上 要 做 好 必要 的 记录 和 标注 。 它 们 包括 规格 标准 范围 线 ( 即 TE 和 Tf)， 用 点 画 线 表示 的 平均 值 
开 的 位 置 。 不 能 和 规格 标准 中 心 位 置 M 相 混淆 ， 图 的 右上 角 标 出 N、 元 、S 的 数值 。 


3.6 过 程 能 力 





3.6.1 过 程 能 力 概念 


ISO 9000: 2015 标准 基础 和 术语 中 ,将 过 程 定义 为 一 组 将 输入 转化 为 输出 的 相互 关联 
或 相互 作用 的 活动 。 过 程 由 工序 所 组 成 ,工序 是 产品 生产 或 服务 提供 过 程 的 基本 环节 ， 是 组 
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织 生 产 /服务 过 程 的 基本 单位 。 从 工序 的 组 合 和 影响 工序 的 因素 来 看 ， 过 程 也 是 工序 的 过 程 ， 
是 操作 者 、 机 器 、 材 料 、 工 艺 方法 测量 和 环境 等 因素 ， 在 特定 条 件 下 ， 相 互 结合 、 相 互 作 用 
的 过 程 。 

过 程 能 力 是 指 处 于 稳定 状态 下 的 过 程 实际 加 工 能 力 。 过 程 能 力 反映 出 工序 质量 的 好 坏 ， 
工序 质量 是 形成 产品 质量 的 基本 环节 ， 其 属于 制造 质量 的 范畴 ， 它 主要 是 指 符合 性 质量 ， 即 
产品 或 工艺 质量 特性 符合 设计 规格 与 工艺 标准 的 程度 。 

过 程 能 力 ， 与 生产 现场 的 实际 能 力 有 所 不 同 ， 过 程 能 力 是 对 过 程 进行 了 充分 而 完善 的 管 
理 ， 消 除 那些 不 正常 或 系统 因素 后 确定 的 ， 或 者 说 ， 是 在 工艺 过 程 稳定 状态 下 获得 的 。 然 
而 ， 在 实际 生产 过 程 中 ， 有 些 系 统 性 因素 并 不 是 完全 可 以 消除 的 ， 但 尽管 如 此 ， 计 算得 到 的 
过 程 能 力 ， 还 是 反映 了 整个 工序 实际 质量 能 力 的 主要 部 分 ， 因 而 对 指导 生产 或 控制 工艺 过 程 
的 质量 有 着 重要 的 作用 。 

产品 质量 的 波动 大 小 ,通常 是 在 过 程 处 于 稳定 状态 下 ， 以 它 所 形成 的 概率 分 布 的 方差 来 
表示 的 。 方 差 综合 反映 了 工序 六 大 因素 (5MI1E) 各 自 对 产品 质量 产生 的 影响 。 因 此 ,方差 是 
过 程 能 力 大 小 的 度量 基础 ， 通 常 与 测定 值 单位 一 致 ， 用 标准 偏差 o 来 度量 。 

当 产 品 特性 值 服从 平均 值 为 xy， 标准 偏差 为 o 的 正 态 分 布 时 ,根据 正 态 分 布 的 性 质 在 y 土 3 
范围 内 的 概率 为 0. 9973， 几 乎 包括 了 全 部 的 质量 特性 值 。 所 以 ，6c 的 范围 被 认为 是 产品 质 
量 正常 波动 合理 的 最 大 幅度 。 它 代表 了 一 道 工序 所 能 达到 的 质量 水 平 。 因 此 ， 过 程 能 力 一 般 
用 60 来 表示 。 显然, o 越 大 ， 即 工序 质量 波动 越 大 ， 过 程 能 力 越 小 ; o 越 小 ， 过 程 能 力 
越 大 。 
综 上 所 述 ， 过 程 能 力也 是 过 程 处 于 稳定 状态 下 ， 加 工 产品 质量 正常 波动 的 经 济 幅度 ， 通 
常用 质量 特性 值 分 布 的 6 倍 标准 偏差 来 表示 ， 记 为 603 

过 程 能 力 是 工序 质量 具有 一 种 可 以 度量 的 特性 。 用 数量 来 表示 过 程 能 力 的 一 个 主要 原因 
是 为 了 计算 工序 符合 产品 技术 要 求 的 能 力 寺 过 程 能 力 是 工序 本 身 客 观 存在 的 一 种 性 质 , “ 工 
序 本 身 并 不 知道 公差 是 什么 ”， 它 与 公差 毫 无 关系 。 

实际 上 ， 从 正常 分 布 的 性 质 看 ，6c 范围 并 不 是 分 布 范围 的 极限 。 如 果 用 w 士 4r， 则 在 此 
范围 内 可 包括 全 部 产品 的 99. 994%; 如 果 取 Aw 士 5g， 则 包括 99. 99996% 。 这 当然 比 pw 士 3c 包 
括 的 更 全 面 些 。 但 从 6c 到 8c( 或 10c)， 分 散 范围 昌 增 加 了 2c( 或 4z)， 但 所 包括 产品 的 比例 
却 增 加 得 不 多 ， 从 经 济 效果 来 看 并 不 合算 。 因 此 , 用 6c 的 幅度 来 表示 过 程 能 力 是 一 个 “经 
济 的 幅度 ” 


th. 知识 要 点 提醒 


用 6 表示 的 过 程 能 力 是 以 过 程 处 于 稳定 状态 下 ,并且 是 以 正 态 分 布 为 前 提 的 。 过 程 能 力 的 大 小 ， 实 质 
上 主要 用 来 描述 工序 受 偶然 因素 影响 ， 但 在 实际 加 工 中 ,很 多 工序 都 存在 偏离 稳定 状态 的 情况 (存在 某 些 难 
以 排除 的 系统 因素 的 影响 )， 因 此， 要 从 生产 实际 情况 出 发 ， 提 出 某 些 修正 系数 对 其 加 以 修正 。 例 如 ， 在 切 
齐 过 程 中 .根据 实际 经 验 ， 规 定 过 程 能 力 一 般 不 能 定 得 大 于 公差 的 75%i， 即 6 过 0.75T。 至 于 一 些 非 正 态 
分 布 的 过 程 能 力 ， 如 前 所 述 ， 一 般 来 说 ， 在 一 定 条 件 下 都 可 以 用 正 态 分 布 来 近似 ， 而 实际 加 工 中 ， 这 些 条 
件 基本 上 是 满足 的 。 
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3.6.2 过 程 能 力 指数 


过 程 能 力 是 工序 自身 实际 达到 的 质量 水 平 ， 而 工序 的 加 工 都 是 在 满足 特定 的 标准 下 进行 
的 。 自 然 可 以 想到 ， 必 须 把 实际 存在 的 能 力 与 给 定 的 技术 要 求 加 以 比较 ， 才 能 全 面 地 评价 工 
序 的 加 工 情况 。 为 此 ， 将 两 者 的 比值 作为 衡量 过 程 能 力 满足 工序 技术 要 求 程 度 的 指标 ， 这 个 
比值 称 为 过 程 能 力 指数 ， 记 作 Cr ， 则 


; 


3 (3-11) 


名 
式 中 T 一 公差 。 
从 式 (3 -11) 不 难看 出 ， 过 程 能 力 指 数 与 过 程 能 力 不 同 。 对 于 同一 过 程 而 言 ， 过 程 能 力 
是 一 个 比较 稳定 的 数值 ， 而 过 程 能 力 指 数 是 一 个 相对 的 概念 ， 即 使 是 同一 过 程 ，C; 值 因 加 
工 对 象 的 质量 要 求 不 同 (TT 不 同 ) 而 变化 。 


3.6.3 过程 能 力 指数 的 计算 
根据 式 (3 一 11)， 可 以 知道 ，Cb 值 的 大 小 是 了 与 ,6o 的 相对 比较 ,实际 上 是 指 工 的 中 心 
(公差 ) 与 6c 中 心 ( 分 布 中 心 ) 相 一 致 的 情况 。 这 仅 是 一 种 理想 状态 ， 在 实际 生产 过 程 中 往往 
公差 中 心 与 分 布 中 心 不 一 致 。 所 以 ， 还 须 考 虑 两 中 心 不 一 致 的 情况 下 过 程 能 力 指数 的 计算 。 
1. 质量 特性 数据 分 布 中 心 与 标准 (公差 ) 中 心 重合 


质量 特性 数据 的 分 布 中 心 ,; 一 般 可 用 样本 的 平均 值 五 来 代替 总 体 的 值 (y) 。 
公差 中 心 M 可 按 式 (3 - I2 史 计算 ， 











M= 开 广 下 《3=12) 
式 中 TE 一 一 公差 主 限 3 
TT 一 一 从 给 下 限 。 
分 布 中 心 与 公差 中 心 重合 ， 就 是 二 M。 其 计算 值 公式 : 
-如 本 
A (3-13) 


60 6S 
式 中 5S 一 一 样本 的 标准 偏差 .近似 等 于 总 体 的 标准 偏差 6。 


议题 


【 例 3-11】 某 产品 质量 要 求 为 (30 士 0.15)mm， 抽样 200 件 . 测 得 三 30. 00mm; S 三 0.05mm， 试 求 








M: 


和 5 十 29. 85 
a —30: 15+-29. 85 _ 30. 00Cmm) 


因为 M 一 工 一 30.00mm， 公差 中 心 与 分 布 中 心 重合 ,所 以 


T+—Tr _30.15 一 29.85_ 
6S 


6 关 0.05 


es 


2. 质量 特性 数据 分 布 中 心 与 标准 (公差 ) 中 心 不 重 合 
产品 质量 总 是 有 波动 的 ， 波 动 的 产生 可 能 有 两 方面 的 原因 : 一 方面 是 加 工时 使 质量 特性 
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值 偏 移 而 造成 分 布 中 心 偏离 了 公差 中 心 ， 另 一 方面 可 能 是 加 工时 精度 变动 而 造成 标准 偏差 变 
大 。 标 准 偏差 变 大 必然 使 分 布 范 围 变 大 。 上 述 两 原因 均 会 使 过 程 能 力 指数 发 生变 化 。 

公差 中 心 M 与 分 布 中 心 去 的 偏 移 量 记 为 s= | M 一 三 | 。 

在 上 述 情 况 下 ， 分 布 范 围 虽然 仍 是 十 3o, 但 是 在 公差 上 下 限 处 发 生 了 变化 ， 这 意味 
着 工序 能 力 减 低 ; 如 果 仍 按 原先 的 Cr 值 来 衡量 过 程 能 力 ， 显 然 是 不 符合 实际 的 ， 所 以 必须 
考虑 偏离 程度 对 C, 值 的 影响 ， 对 Cr 值 进行 修正 。 

Cpk=Cp (1—K) (3—14) 
式 中 K 一 一 相对 偏 移 量 或 偏 移 系数 ， K=775. 
式 (3-14) 也 可 写成 ， 











入 2e 下 一 六 
Cn- 二 (1 条 )]~ (3-15) 


式 中 5 一 一 样本 的 标准 偏差 。 

从 式 (3-15) 可 知 ， 当 工 恰好 位 于 公差 中 心 时 ,| M 一 “| ==0 从 而 K=0， 则 Ce 一 C， 
这 是 “无 偏 ”的 情况 ， 即 理想 状态 ， 当 工 恰好 位 于 公差 上 限 或 下 限时 ， | M 一 x | =T/2， 
从 而 天 =1，Cmx 值 为 0; 当 工 位 于 公差 界限 之 外 时 ， 天 二 1，Cpk 到 0。 

总 
SO ma 

【 例 3- 12】〗 某 加 工 过 程 的 零件 尺寸 要 示 为 $(20 土 0.023)ihm、 现 经 随机 抽样 ， 测 得 样本 平均 值 二 
19.997mm， 样 本 的 标准 偏差 5 二 0.007mm， 求 Cek 。 

解 : 公差 中 心 M 














2 3 卡 19. 97: 
M= = 19. 977 _ ,OCmm) 


分 布 中 心 工 一 19. 997mm， 公 差 中 心 与 分 布 中 心 不 重 合 : 
T=Tr—Tr=0.046(mm) 
e=|M—z|=|20—19.997|=0.003(mm) 


T—2e _0.046—2X0.003 
6S 6X0.007 


0.95 


Cpk = 


3. 单 侧 公差 的 Cpt 


在 某 些 情况 下 ， 质 量 标准 只 有 单 侧 界限 值 ， 如 材料 的 强度 、 电 子 元 件 的 寿命 等 质量 指 
标 ， 通常 只 规定 了 下 限 值 。 又 如 陶瓷 产品 的 铅 溶 出 量 、 某 些 材料 的 杂质 的 含量 、 机 械 行业 中 
的 几何 公差 等 ,往往 只 规定 了 上 限 标 准 ， 严 格 地 说 ， 只 规定 下 限 的 质量 指标 不 会 达到 无 穷 
大 ;而 只 规定 上 限 的 质量 指标 也 不 会 小 到 零 . 因此 ， 这 类 质量 指标 的 公差 范围 很 难 精确 地 确 
定 ， 自 然 也 不 能 确定 中 心 位 置 。 所 以 ,这 里 也 视 作 “有 偏 ” 情 况 下 的 过 程 能 力 指数 加 以 
计算 。 

由 式 (3 -13) 得 
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当 总 体 为 正 态 分 布 时 ， 一 般 可 以 认为 TL 一 4 一 p 一 TF， 故 Cn 一 2X -或 Ci 一 2X 


二 , 则 有 
TE—p=p— TF=3Cpt 
单 侧 公 差 下 的 过 程 能 力 指数 为 Cr ， 则 在 只 控制 上 偏差 时 ， 有 





《3=16) 








Cn 一 


在 式 (3 -16) 中 ， 如 果 TE 三 yx， 分布 中 心 已 超过 公差 上 限 ，TE 一 yx 为 负 值 ， 故 认为 
BE0s 
在 只 控制 公差 下 限时 ， 有 





人 (3-17) 


当 AsTTF 时 ， 同 理 ， 也 认为 Co 一 0。 





a 





实用 小 窍门 
上 述 “ 有 偏 ” 及 “无 偏 ” 情 况 下 ,过 程 能 办 指数 的 计算 ,可 用 一 个 通用 的 计算 公式 加 以 概括 。 即 






(3~18) 





Ta 


SCAerTnal 
Gi ~ 5 


RN 3c 
式 中 TH 一 一 待定 公差 。 
其 取 值 如 下 。 
当 M<p 时， 右 偏 * Fn 二 TE 。 
当 MA 时， 膏 偏 , Ph=TT 
当 M 二 时 个 元 篇 Th 可 任 取 TE 或 TF。 


总 
SS 例题 

【 例 3- 13】〗 加 工 革 零件， 技术 要 求 为 (100 士 2)mm。 现 随机 抽取 N 一 100 件 ， 得 工 一 101mm，S 一 
0. 5mm， 试 求 过 程 能 力 指数 。 

解 : 

(1) 用 一 般 公式 计算 





e=|M—z|=|100—101|=1(mm) 
Se es. sl 4 
人 
(2) 由 简化 公式 计算 
M=- 芋 卫 一 
2 
Ta=Tr 


_|z—T+|_1101—102 i 


3S 3X0.5 
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3.6.4 过 程 能 力 分 析 


过 程 能 力 分 析 是 指 研究 工序 质量 状态 的 一 种 活动 ， 它 主要 回答 两 个 问题 。 

(1) 根据 过 程 能 力 指数 的 计算 结果 ,对 工序 能 否 保证 产品 质量 做 出 评价 。 

(2) 分 析 工序 质量 因素 状况 ， 对 工序 可 能 产生 的 不 合格 品 率 做 出 估计 ， 并 提出 改进 的 
方向 。 

过 程 能 力 分 析 是 通过 过 程 能 力 指数 进行 的 。 因 为 过 程 能 力 指数 能 较 客 观 地 、 定 量 地 反映 
工序 满足 技术 要 求 的 程度 ， 因 而 可 根据 它 的 大 小 对 工序 进行 分 析 评 价 。 

过 程 能 力 评价 就 是 指出 过 程 能 力 指 数 应 该 取 什么 样 的 值 才 合理 。 确 定 过 程 能 力 指数 合理 
数值 的 基本 准则 是 在 满足 技术 要 求 的 前 提 下 ,使 加 工 成 本 越 低 越 好 。 


由 式 C, 一世 可 知 ， 在 公差 一 定 的 情况 下 ， 过 高 的 C, 值 ， 意 味 荐 g 很 小 ， 则 加 工 成 本 必 


然 很 高 ， 出 现 粗 活 细作 。 但 C, 值 太 小 ,说 明 a 很 大 ， 则 工序 所 生产 的 产品 质量 波动 大 ， 必 
然 满足 不 了 技术 要 求 。 因 此 ，C, 的 值 大 小 为 验证 工艺 和 修改 设计 提供 了 科学 的 依据 ， 使 公 
差 取 值 更 为 经 济 合理 。 

从 直观 上 看 ，C% 值 大 小 取决 于 工 与 6c 相对 位 置 的 比值 。 

C, 二 1 似乎 最 为 理想 ,但 是 ， 当 生产 过 程 稍 有 波动 ， 就 可 能 产生 较 多 的 不 合格 品 。 所 
以 ， 这 种 工序 状态 没有 留 有 余地 。Cw<131 显然 是 应 极力 避免 的 。 因 为 ， 它 意味 着 工序 一 般 
不 能 满足 技术 要 求 。C 之 1， 从 技术 上 上 看 较为 合理 ， 但 如 果 :Gu 值 过 大 ， 意 味 着 精度 的 浪费 ， 
经 济 上 不 合理 ， 自 然 也 应 改进 。 从 我 国 多 数 企 业 的 实际 情况 来 看 ， 一 般 C 值 为 1 一 1. 33 较 
适宜 。 具 体 取 值 应 从 生产 的 实际 出 发 ， 综 合 考虑 技术 与 经 济 两 个 方面 进行 确定 。 

过 程 能 力 的 分 析 与 处 置 见 表 3 - 16。 

表 3-16 ”过程 能 力 的 分 析 与 处 置 
Go( 或 Cn) 过 程 能 力 评价 处 置 























对 于 一 般 零 件 可 考虑 使 用 更 经 济 的 工艺 方法 ， 放 


Cp (Cpr)>1.67 E 常 充裕 
PE 甘 常 于 竹 宽 检 验 。 对 一 些 非 关键 零件 ， 也 可 以 不 检查 





1.33<Cp (Chx)<1. 67 充足 可 用 于 重要 工序 。 对 于 一 般 工序 ,可 以 放宽 检查 





Re . ee 加 强 监 控 ， 以 便 及 时 发 现 异常 波动 ， 对 产品 按 正 
1<C, (Cur)<1. 33 适宜 








常规 定 进行 检验 
0.67<C, (Cp)<1 不 足 查 明 原 因 ， 采取 措施 ， 进 行 挑选 
Cp (Cpx )S0. 67 严重 不 足 追查 原因 ,采取 措施 ,全 检 








挛 
th 知识 要 点 提醒 


过 程 能 力 调查 应 注意 如 下 问题 。 
(1) 调查 结果 的 应 用 涉及 很 多 方面 ， 所 以 应 在 充分 确认 目的 之 后 ， 选 定 最 佳 的 调查 方法 ， 有 避免 千 篇 一 律 。 
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(2) 要 运用 质量 信息 (市 场 质量 信息 、 质 量 设计 信息 、 工 艺 设计 信息 、 工 序 质 量 信息 、 调 查 信息 等 )， 
选择 关键 工序 作为 调查 对 象 。 

(3) 应 事先 调查 5M1E 的 现状 ， 如 果 发 现 标准 化 程序 不 高 或 不 符合 要 求 时 ， 能 改进 的 项 目 应 立即 采取 
改进 措施 ， 然 后 进行 调查 。 

(4) 要 考虑 公差 要 求 与 测量 误差 ， 选 定 精度 适宜 的 测量 工具 。 

(5) 应 仔细 研究 上 下 工序 间 各 工序 与 最 终 工序 间 的 关系 ， 尽 可 能 具体 地 指明 测量 方法 。 例 如 ， 测 量 位 
置 、 测 量 基 准 、 测 量 次 数 、 测 量 时 间 与 测量 温度 等 。 

(6) 制订 调查 计划 时 ， 应 就 各 工序 特性 值 ， 明 确 规 定 调查 分 工 的 内 容 和 上 日程、 结果 的 汇总 
问题 的 负责 人 等 。 

(7) 必须 记录 实际 调查 中 发 现 的 5MIE 的 变化 情况 。 

(8) 要 用 适合 于 调查 目的 、 调 查 特性 值 的 工序 能 力 评价 方法 。 

(9) 应 将 过 程 能 力 数 据 进行 汇总 ， 以 利于 积累 技术 资料 。 

(10) 过 程 能 力 的 调查 和 使 用 涉及 很 多 部 门 时 ， 调 查 结果 应 尽 可 能 汇编 于 报告 书 中 。 





法 、 处 理 


3.7 控制 图 原理 及 应 用 


控制 图 又 称 管理 图 ， 它 是 1924 年 由 美国 贝尔 电话 研究 所 休 哈 特 博士 所 创立 的 。 因 此 ， 
又 称 休 哈 特 控制 图 ， 简 称 为 控制 图 。 
控制 图 是 生产 过 程 质量 的 一 种 记录 图 形 ， 如 图 3. 22 所 示 |。 





图 3.22 控制 图 基本 形式 


图 中 中 心 线 ， 记 为 CL(Center Line)， 上 控制 界限 ， 记 为 UCL(Upper Control Limit)， 
下 控制 界限 ， 记 为 LCL(Lower Control Limit) 。 中 心 线 是 控制 的 统计 量 的 平均 值 。 上 、 下 控 
制 界限 与 中 心 线 相距 3 倍 标准 偏差 ， 它 是 用 来 区 分 质量 波动 究竟 是 由 偶然 因素 引起 ， 还 是 由 
系统 因素 引起 的 准则 ， 从 而 判明 生产 过 程 是 否 处 于 控制 状态 。 可 见 ， 控 制图 是 能 够 提供 系统 
因素 存在 的 信息 ， 便 于 查 明 系统 因素 和 进一步 采取 对 策 的 一 种 统计 工具 。 




















3.7.1 控制 图 的 种 类 及 用 途 


质量 控制 图 数据 有 计量 值 与 计数 值 之 分 ， 其 中 计数 值 中 又 有 计件 值 与 计 点 值 之 分 。 因 
而 ， 控 制图 分 为 计量 值 控制 图 、 计 数值 控制 图 ， 计 数值 控制 图 又 分 为 计 点 值 控制 图 与 计件 值 
控制 图 。 各 类 控制 图 有 其 特点 和 具体 应 用 场合 ,分 类 具体 内 容 见 表 3 -17。 





78 | 质量 管理 (第 3 版 ) »》 


表 3-17 控制 图 的 种 类 及 用 途 









































控制 图 代表 
分 类 | 控制 图 名 称 | 入 名 特点 适用 范围 数据 及 分 布 
最 常用 ,判断 过 
平均 值 与 | ee 适用 于 产品 批量 较 大 ， 且 稳 | ”计量 值 数据 
极 差 控制 图 全 计算 到 作 量 校 类， | 让 ”下 这 的 过 各 正 态 分 布 
拘 值 与 比较 常用 ， 判 3 
省 | 较 常用 判断 过 | 适用 于 产品 批量 较 大 ， 且 稳 | ， 计 量 值 数 据 
量 “| 标准 偏差 控 | 了 一 S | 程 是 否 正常 效果 好 ,| 站 、 正 沉 的 过 和 
值 “| 制图 但 计算 工作 量 较 大 ” 加 
控 中 位 数 与 | ”| 计算 简便 ,但 效 | 适用 于 产品 批量 较 大 ， 旧称 | 计量 值 数据 
制 “| 极 差 控制 图 | ” 果 相 对 较 差 定 、 正 常 的 过 程 正 态 分 布 
图 简便 省 事 .并 能 及 | ”主要 用 于 小 批 从 蕊 检验 绵 
单 值 与 移 时 判断 过 程 是 否 处 于 | 用 识 、 产 品 如 下 周期 长 、 短 期 | | 语 信 数据 
动 极 差 控 | + 一 R，| 稳定 状态 ， 但 是 不 易 | 不 易 取得 大 二 数据 ,控制 对 象 | : 丰 放 
LA 7 
制图 发 现 过 程 分 布 中 心 的 | 为 连续 体 + 均匀 体 或 试验 与 检 
变化 验 破坏 性 的 工序 控制 
不 良品 较 常 用 ， 计 算 简 章 、 计件 值 数据 
数 等 的 场合 
计 “| 控制 图 各。 | 操 fF 工 人 易于 理解 个 市 数量 坊 相 铬 的 白 二 项 分 布 
数 不 良品 率 NS 关键 件 全 检 场 合 ， 样 本 数量 | ”计件 值 数据 
值 “| 控制 图 册 红 可 以 不 等 二 项 分 布 
控 缺陷 数控 较 常 用 ,计算 简单 ， 区 计 点 值 数据 
等 的 场合 
制 “| 制图 | 操作 工人 吻 于 理解 和 全 "和 人 的 所 泊 松 分 布 
图 - 有 
单位 缺陷 全 数 检验 ,样本 数量 可 以 | 计 点 值 数据 
数控 制图 中 不 等 泊 松 分 布 
在 工序 控制 中 ， 利 用 控制 图 判断 与 区 分 工序 质量 的 正常 波动 与 异常 波动 ， 而 进行 判断 与 





分 析 的 客观 标准 就 是 控制 界限 线 。 当 前 ,我 国 与 大 多 数 工 业 国 家 都 是 根据 士 36 来 确定 控制 
界限 线 ， 对 于 控制 图 来 说 ， 其 控制 界限 线 为 
UCL=E(zx)++30(z) 
LCL=E(x)—30c(x) (3.=19) 
CL=E(zx) 
下 面 以 一 R 控制 图 为 例 来 求证 二 一 R 控制 图 的 控制 线 。 根 据 控制 图 原理 可 知 : 


ZF=E(x)=1, R=d20, 0 = 
“ 





则 式 (3 - 19) 可 变换 为 








UcL= 斌 +- 亚 
ndz 
玉 (3-20) 
LCL=#—3® 
Mn 2 
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令 A: 一 ， 得 
本 2 ; 可 
(3-21) 
式 中 cd 、4: 控 制图 系数 可 查 表 3 - 18。 
类 似 于 三 控 制图 ，R 图 的 控制 界限 线 如 下 。 
UCL= 尺 十 3cg 
UCL=R—3og (3 -22) 


















































2 1. 880 | 2. 224 | 1. 000 | 1. 880 | 1.4128 | 0. 853 = 3. 686 Sx 3.267 | 3.267 0 
3 1.023 | 1.097 | 1. 160 |1.187 |4.693|0. 888 二 4.358 一 2. 575 | 2.568 0 
4 0.729 | 0.758 | 1. 092 | 0, 796,|'2.059 | 0. 880 < 一 .698. 全 2. 282 | 2. 266 0 
5 0.577 | 0.584 | 1.198 T0691 | 2. 326 | 0. 864 = 4,.918 es 2.115 | 2.089 0 
6 0.483 | 0. 495 | 1%135 | 0.549 | 2.534 | 0. 848 Py 5.078 ve 2.004 | 1.970 | 0.029 
? 0.373 | 0. 4294| 1. 214 | 0. 509 | 2.704 | 4. 833\.0.205 | 5. 203 | 0.076 | 1.927 | 1. 882 | 0.113 
8 0.337 | 0.3804 33166 | 4.432 | 2. 847. :820| 0. 387 | 5. 307 | 0.136 | 1. 864 | 1. 815 | 0.179 
9 0. 308M 0. 343 | 1. 223 | 0. 412 | 2. 970 {9.808 | 0. 546 | 5.394 | 0. 184 | 1.816 | 1.761 | 0. 232 
10 0.308 |/0: 314 | 1.177 | 0.363 | 3. 173 | 0.797 | 0.687 | 5. 469 | 0.223 | 1.777 | 1.716 | 0. 276 
由 民 =ods， ok 一 do， 则 式 (3 - 22) 为 
S ds 
UCL=d2o+3d3o=(1+3 元 )dzc 
ds 
LCL=dio—3dso=(1—3 TF )dzo (3—23) 
U2 
CE=R 
pe ds a i 
令 Di 一 1 十 3 大，Ds 一 1 一 3 元 ， 则 式 (3 一 23) 变 换 为 
UCL=D,R 
LCL=D;R (3—24) 
CL=R 


其 他 类 型 控制 图 的 控制 界限 线 的 计算 公式 见 表 3 - 19。 


80 | 质量 管理 (第 3 版 ) »》 


表 3-19 控制 图 控制 界限 线 的 计算 公式 









































心 上 控制 界限 下 控制 界限 
控制 图 名 称 代号 中 心 线 控制 界限 线 控制 界限 线 
(CL) (UCL) (LCL) 
z+AsR IT—AsR 
平均 值 与 极 差 控制 图 | 一 R — 二 
R 1R 
平均 值 与 标 二 三 E+AsS 研一 A;S 
准 偏差 控制 图 时 Be 
F E+mAsR F—msAsR 
中 位 数 与 极 差 控制 图 | 一 RR 二 一 一 
R DiR DsR 
了 工 十 2. 659R。 I—2.659R, 
单 值 与 移动 极 差 控制 图 | x 一 R， | 一 一 四 
R, 3.267R, 不 考虑 
不 合格 品 率 控制 图 p 5 p+3 2 万 -3 /ED 
去 n 
不 合格 品 数控 制图 加 pn 五 ,证 3 MVP,1— 7) Be— /Rtl—5} 
单位 缺陷 数控 制图 a a z+3 /2 5 一 3 /入 
缺陷 数控 制图 c F 5 十 3M 5 一 3VE 

















3.7.2 控制 图 的 绘制 及 观察 分 析 


1. 控制 图 的 绘制 步骤 

(1) 确定 质量 特性 。 一 般 来 说 ， 质 量 特性 已 在 设计 文件 或 工艺 文件 中 给 出 。 
(2) 收集 数据 ， 并 进行 数据 的 分 析 整 理 。 

(3) 确定 控制 界限 线 。 

(4) 绘制 控制 图 。 


， 
SS 4 

【 例 3- 14】 某 食品 加 工 过 程 中 ， 需 对 某 种 产品 质量 进行 控制 ， 在 生产 现场 抽取 25 组 样本 ， 每 组 5 个 ， 
抽取 样品 的 方法 是 定时 抽取 ， 测 得 它们 的 质量 并 记录 在 表 3 一 20， 试 制作 该 产品 的 六 一 R 控制 图 。 

解 : X 一 R 控制 图 是 最 常见 的 控制 图 .应 用 范围 广 ， 其 利用 样本 平均 值 与 极 差 分析 与 控制 工序 波动 ， 
是 计量 值 质量 控制 的 有 效 方法 之 一 ，X 一 R 控制 图 作 图 过 程 如 下 。 

(1) 将 实测 数据 合理 分 组 前面 说 过 处 是 观察 工序 的 均值 变化 ，R 图 主要 是 工序 极 差 (离散 ) 的 变化 ， 
在 图 上 每 一 组 只 用 一 个 点 表示 ， 分 组 恰当 与 否 将 影响 到 对 异常 的 判断 。 因 此 要 求 组 内 不 应 包含 不 同性 质 的 
数据 ， 即 要 求 组 内 教 据 : 四 组 内 仅 有 偶然 性 原因 ，, 没有 系统 性 原因 ; 回 异常 因素 的 作用 ， 仅 体现 在 组 与 组 
之 间 ; 回 分 组 的 方法 从 技术 上 考虑 ， 将 大 致 相同 条 件 下 收集 的 教 据 分 在 同 组 ， 即 把 同一 批 、 同 一 日 或 同一 


第 3 章 质量 管理 中 的 统计 技术 | 81 


班组 的 数据 分 在 同一 组 内 。 
(2) 计算 各 样本 组 的 五 及 RR;， 并 填 入 表 中 。 
(3) 计算 平均 值 及 平均 极 差 。 
































表 3-20 某 产品 质量 数据 值 (单位 : g) 
6 137 120\ | 125 124 124 126. 0 这 
本 139 121 127 13% 130 132.2 18 
8 134 130 130 tag) | 135 131.8 12 
9 144 124 122 124 125 127.8 22 
10 133 124 126: 129 128 128.0 9 
11 133 123 130 130 131 130.4 5 
12 136 125 “133 135 128 131.4 11 
13 134 133 129 130 131 129.6 14 
14 139 131 135 126 128 121.8 13 
15 42 127 129 129 125 130.4 17 
16 136 128 124 125 122 130.4 14 
17 140 132 124 130 130 131.2 16 
18 131 120 135 123 128 129.2 12 
19 146 137 134 122 125 132.8 24 
20 139 130 130 13% 126 131.4 13 
天 133 127 126 128 123 128.3 7 
22 139 124 127 124 128 128.4 15 
23 132 123 126 131 127 127.6 9 
24 132 128 128 123 126 127.4 9 
25 133 128 122 123 130 127.2 11 
合计 3235.0 338 
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(4) 计算 下 控制 图 的 界限 线 的 教 据 值 : 
查 表 3 一 18， 当 nn 二 5 时 ,得 Az 一 0.577，D, 一 2.115。 所 以 


UCL= z+AzsR=129. 4 十 0. 577X13. 5~137. 2(g) 





LCL 一 让 一 As 尺 一 129. 4 一 0. 577X13. 5<z121. 6(g) 
CL 王 二 一 129.4(g) 
(5) 计算 尺 控 制图 的 控制 线 数值 。 
UCL=D,R=2. 115X13. 5~28. 6(g) 
LCL 不 考虑 
CL=R=13. 5(g) 


(6) 绘制 下 一 R 控制 图 ， 如 图 3. 23 所 示 。 








质量 /g | 
A UCL=137.2 
CL=129.4 
120 十 LCL=121.5 
有 让 UCL=28.6 
20] 
| CL=13.5 
1 上 





有 Is 
0 2468 1012 1416 1820 22 2426 2830 样本 组 


图 3.23” 站 一 R 控制 图 


2. 控制 图 的 观察 与 分 析 

工序 控制 仅仅 画 出 控制 图 是 不 够 的 ， 重 要 的 是 通过 观察 分 析 控 制图 ， 来 判断 工序 是 否 处 
于 控制 (稳定 ) 状 态 ， 以 便 确 定 是 否 有 必要 采取 措施 ， 消 除 异 常 因素 ， 保 证 生产 合格 品 的 能 力 
维持 下 去 。 

1) 控制 图 的 判断 准则 

分 析 控制 图 上 的 点 子 满足 下 述 条件 时 ， 可 认为 生产 过 程 处 于 统计 控制 状态 。 

(1) 点 子 在 控制 界限 线 内 (简称 界 内 )， 而 且 点 子 排列 是 随机 的 ( 即 没有 异常 现象 ) 。 

(2) 点 子 排列 随机 的 情况 下 ， 符 合 下 列 条 件 之 一 的 判 为 处 于 控制 状态 。 

中 连续 25 点 在 控制 界限 线 内 。 

四 连续 35 点 最 多 有 1 点 出 界 (超出 控制 界限 线 ) 或 在 界限 上 (控制 界限 线 上 ) 。 

@ 连续 100 点 最 多 有 2 点 出 界 或 在 界限 上 。 

2) 控制 界限 线 内 的 点 子 排列 异常 现象 

(1) 点 子 在 控制 界限 线 内 ,但 点 子 屡屡 接近 控制 界限 线 。 所 谓 接近 控制 界限 线 是 指点 子 落 
在 2 倍 标准 偏差 与 3 倍 标准 偏差 控制 线 之 间 ; 所 谓 屡屡 接近 控制 线 为 连续 3 点 至 少 有 2 点 接近 
控制 线 ， 如 图 3. 24 所 示 ; 连续 7 点 至 少 有 3 点 接近 控制 线 ; 连续 10 点 至 少 有 4 点 接近 控制 线 。 
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-- UCL 


“420 


图 3.24 控制 界限 线 内 的 点 子 接近 控制 线 排列 异常 图 





(2) 链 ， 控 外 


站 图 中 心 线 一 侧 连续 出 现 7 点 或 更 多 的 点 子 ， 如 图 3. 25 所 示 。 








心 线 一 侧 ; 连续 20 点 至 少 有 16 点 





在 中 心 线 一 侧 。 





图 3.26 控制 界限 线 内 的 单 侧 排列 异常 图 


(3) 趋势 (倾向 )， 连 续 7 点 或 更 多 的 点 子 呈 上 升 或 下 降 的 状态 ， 如 图 3. 27 所 示 。 





图 3.27 控制 界限 线 内 的 点 子 趋势 排列 异常 图 
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(4) 周期 ， 点 子 的 排列 随时 间 的 推移 呈 周 期 性 的 变化 ， 如 图 3. 28 所 示 。 





图 3.28 控制 界限 线 内 的 点 子 周期 排列 异常 图 


(5) 所 有 的 点 子 都 集中 在 中 心 线 一 倍 标准 偏差 控制 线 之 间 ， 这 称 为 “好 的 异常 "*。 此 时 
企业 经 济 效 益 受 影响 ， 如 图 3. 29 所 示 。 





图 3:29 控制 界限 线 内 的 点 子 集中 排列 异常 图 


3) 控制 图 在 应 用 中 常见 的 错误 

(1) 在 5M1E 未 加 控制 ,工序 处 于 不 稳定 状态 或 过 程 能 力 不 足 ( 即 Cs, 夺 1) 的 情况 下 使 用 
控制 图 。 
(2) 当 工 序 生产 条 件 5M1E 发 生变 化 时 ,不 及 时 调整 控制 界限 线 。 
(3) 用 质量 特性 的 规格 线 代 替 控 制 界限 线 。 
(4) 在 现场 应 用 时 ， 控 制图 的 打点 不 做 分 析 判 断 或 打点 不 及 时 ， 失 去 控制 图 的 “报警 














作 








(5) 面 法 不 规范 、 不 完整 ， 控 制 界 限 线 和 中 心 线 的 代表 符号 、 控 制图 的 类 型 、 样 本 容量 
等 标志 不 完全 或 有 错误 ， 控制 图 的 类 型 使 用 不 当 ， 以 及 上 、 下 控制 图 的 位 置 不 对 应 等 。 
当前 ， 有 不 少 企业 以 质量 特性 规格 线 作为 控制 界限 线 ， 这 不 是 控制 图 ， 而 是 质量 波动 图 。 


pe 

控制 图 和 波动 图 有 什么 区 别 ? 

控制 图 和 波动 图 有 着 明显 的 区 别 。 

(1) 控制 线 不 同 。 控 制图 的 上 、 下 控制 线 和 中 心 线 是 当 生 产 过 程 处 于 控制 状态 下 ,通过 抽样 检测 进行 
计算 得 来 的 ， 与 质量 特性 的 标准 规格 无 关 。 而 质量 波动 图 是 直接 以 质量 特性 的 标准 规格 作为 上 、 下 界线 ， 
以 规格 中 心 作为 中 心 线 。 























第 3 章 质量 管理 中 的 统计 技术 | 85 











《2) 使 用 目的 不 同 。 控 制图 是 应 用 “3c 原理 ”来 分 析 和 判断 工序 是 否 处 于 控制 (稳定 ) 状 态 而 对 工序 进 
行 质量 动态 的 控制 。 当 工序 在 生产 过 程 中 出 现 异 常 时 ， 它 可 以 发 出 “警报 ”， 及 时 采取 措施 ， 防 止 产生 大 量 


不 合格 品 。 而 波动 图 仅仅 适用 于 观察 和 分 析 质 量 特性 值 随时 间 而 波动 的 状态 ， 
又 不 能 及 时 发 现 生 产 过 程 是 否 存 在 异常 的 原因 。 但 由 于 质量 波动 图 能 使 操作 


判断 工序 是 否 处 于 稳定 状态 ， 


以 便 监视 其 变化 。 它 既 不 能 





者 直观 地 了 解 产 品质 量 是 否 符合 标准 规格 的 要 求 ( 即 合格 或 不 合格 )， 因 此 ， 质 量 波动 图 在 不 少 生产 现 场 仍 















质量 管理 常用 
统计 分 析 方法 





过 程 能 力 


@ 关键 术语 


计量 值 (MeaSutement Value) 
计数 值 (Count Value) 

正 态 分 布 (Normal Distribution) 
标准 偏差 (Standard Deviation) 
频数 (Frequency) 

过 程 能 力 (Process Capability) 





知识 链接 


: 寻找 质量 问题 的 主要 项 目 

: 分 析 质 量 问题 产生 原因 

: 记录 、 搜 集 和 积累 数据 的 一 种 工具 
:制定 解决 质量 问题 的 措施 

: 分 析 影 响 质 量 问 题 因素 间 的 关系 

: 分 析 和 掌握 质量 数据 的 分 布 状 况 
RE 
常 波 5 


过 程 能 为 反映 工序 质量 的 好 坏 ， 主 要 是 指 符合 性 质量 
即 产品 或 开 艺 质量 特性 符合 设计 规格 与 工艺 标准 的 程 
度 s 有 反映 过 程 能 力 大 小 的 是 过 程 能 力 指数 。 计 算 过 程 
能 力 指数 应 考虑 公差 中 心 与 数据 分 布 中 心 重合 与 不 重 
合 ， 以 及 单 侧 公差 等 不 同情 况 





1. 张 公 绪 ， 等 . 新 编 质 量 管理 学 LM] . 北京 高 等 教育 出 版 社 ，2003. 
2. 陈国华 . 新 编 质 量 管理 LM] . 南昌: 江西 高 校 出 版 社 ，2001. 


习 题 


1. 选择 题 
Cl): 2 
A. 排列 图 


) 可 用 于 明确 “关键 的 少数 ”。( ) 
B. 因果 图 C. 直方 图 





D. 调查 表 
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(2) 过 程 能 力 指数 ( ) 进 行 计算 。 

















A. 要 求 在 没有 偶然 因素 下 B. 要 求 在 未 出 现 重大 故障 状态 下 
C. 要 求 必须 在 稳 态 条 件 下 D. 不 要 求 必须 在 稳 态 条 件 下 
(3) 数据 分 组 过 多 或 测量 读数 错误 而 形成 的 直方 图 形状 为 ( Ys 

A. 锯齿 型 B. 平 顶 型 C. 孤岛 型 D. 偏 峰 型 


(4) 对 于 同一 过 程 而 言 ， 过 程 性 能 指数 使 用 的 样本 标准 差 S 往往 ( ) 在 稳 态 下 总 体 
标准 差 o 估 计 值 。 

















A 天 于 B 水 于 C. 等 于 D. 不 大 于 

(5) 常用 于 寻找 产生 质量 问题 的 原因 的 图 是 ( ) 。 

A. 直方 图 B. 排列 图 C. 因果 图 D. 散布 图 

(6) 控制 图 的 控制 界限 ,一般 都 取 ( )。 

A. 2 倍 的 标准 差 B. 3 倍 的 标准 差 

C. 4 倍 的 标准 差 D. 6 倍 的 标准 差 

(7) 不 同 材料 、 不 同 加 工 者 、 不 同 操 作 方法 、 不 同 设备 生产 的 两 批 产 品 混在 一 起 时 ， 直 


方 图 形状 为 ( i 





A. 双 峰 型 B. 孤岛 型 €C- 对 称 型 D. 偏向 型 

(8) 在 控制 图 中 ， 若 某 个 点 子 超出 了 控制 界限 ， 就 说 明 工 序 ( is 

A. 处 于 波动 状态 B. 处 于 异常 状态 

C. 处 于 正常 状态 D. 处 于 异常 状态 的 可 能 性 大 

(9) 公式 C, 二 TT/6S 的 应 用 前 提 是 ( 加 

A. 分 布 中 心 与 标准 中 心 重 合 B. 分 布 中 心 与 标准 中 心 不 重 合 

C. 无 论 重合 与 否 D 工序 不 存在 质量 波动 

2. 判断 题 

(1) 一 系列 连续 提交 的 批 平均 不 合格 品 率 就 是 批 不 合格 率 。 ( ) 


(2) 在 控制 图 中 ,只 要 点 子 都 在 上 、 下 控制 界限 内 ， 就 说 明生 产 过 程 处 于 控制 状态 。 


( 
(3) 排列 图 分 析 是 质量 成 本 分 析 的 方法 之 一 。 ( 
(4) 因果 图 的 作用 是 为 了 确定 “关键 的 少数 ”。 ( 
(5) 工序 质量 控制 的 任务 就 是 保持 正常 波动 ， 消 除 异常 波动 。 ( 
( 
( 
( 











(6) 6 越 大 ， 说 明 工 序 能 力 越 大 。 

(7) 控制 图 的 控制 线 就 是 规格 界限 。 

(8) 工序 在 稳定 状态 下 就 不 会 出 现 不 合格 品 。 
3. 简 答题 
(1) 举例 说 明 排列 图 、 因 果 图 、 相 关 图 、 直 方 图 、 控 制图 的 画 法 及 应 注意 的 事项 。 
(2) 试 述 分 层 的 原理 。 
(3) 试 分 析 缺 陷 直 方 图 、 控 制图 产生 的 原因 。 

(4) 试 述 质量 管理 常用 分 析 统 计 方 法 在 企业 质量 管理 中 的 作用 。 
(5) 过 程 能 力 与 生产 能 力 的 区 别 是 什么 ? 















































(6) 如 何 通 过 控制 图 判断 工序 状态 ? 
(7) 影响 工序 能 力 指 数 大 小 的 因素 有 哪些 ?如 何 影响 ? 
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4. 计算 分 析 题 
(1) 某 厂 2016 年 7 月 废品 损失 按 工时 统计 见 表 3 -21。 试 画 废 品 损失 排列 图 ， 并 说 明 画 
图 方法 与 步骤。 
表 3-21 废品 损失 按 工 时 统计 表 
单 位 损失 工时 /h 占 总 损失 的 百分比 /(%) 
一 车 间 1585 28. 53 
二 车 间 1868 33. 62 
三 车 间 525 9.45 
四 车 间 505 9. 09 
五 车 间 758 13. 64 
其 他 315 5.67 
合计 5556 100 








(2) 某 电阻 元 件 厂 ， 为 了 提高 RTX 电阻 器 的 成 品 率 , 采 取 了 一 系列 措施 。 为 了 分 析 产 
生 废品 的 原因 ， 他 们 对 某 年 10 月 产生 废品 的 原因 进行 了 详细 的 记录 , 表 3 - 22 是 按 工序 统 


计 的 废品 数据 。 试 分 析 他 们 是 怎样 用 排列 图 法 找 主要 问题 的 。 


表 3-22 按 工序 统计 的 废品 数据 


























序 号 废品 数 / 件 ”| 频率/(%) 累积 废品 数 累积 频率 /( %) 
1 点 焊 3262 42.3 
涂 漆 1710 0 
& 钾 接 1686 22.9 
4 被 膜 452 5.9 
5 标志 420 55 
6 其 他 168 因 入 
合 计 7698 




















(3) 某 铸造 厂 某 年 生产 的 柴油 机 和 缸 体 铸件 的 废品 率 占 总 废品 率 的 35. 3%。 这 个 问题 引 
起 了 工厂 的 高 度 重 视 。 厂 领导 决心 解决 缸 体 铸件 废品 率 过 高 的 问题 ， 并 提出 了 要 在 下 一 年 底 





使 不 良品 减 半 的 目标 ， 运 用 排列 图 找 出 气孔 是 关键 问题 ， 试 用 因果 图 找 出 气孔 的 主要 原因 。 
(4) 台 组 合 钻床 钻 箱 体 上 的 两 个 孔 ， 孔 距 要 求 (75 士 0.025)mm， 组 合 钻床 的 
E 轴 中 心 距 随 室温 和 主轴 箱 内 油 温 的 变化 数据 见 

















两 个 主轴 的 中 心 距 是 75. 0105mm， 而 3 








表 3 -23。 试 作 相 关 图 并 进行 相关 分 析 。 
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表 3-23 主轴 中 心 距 的 变化 















































室温 与 室温 与 

序号 轴 间 距 | 室温 /C | 油 温 /C 油 温差 序号 轴 间 距 | 室温 /C | 油 温 /C ne 
1 8 27.8 28.0 16 17 25.5 26.5 
区 bE 24.0 23.6 17 4 27. 4 26.9 
一 17 Be 19.1 18 18 28.6 29.8 
4 = 26. 3 23.0 19 一 13 21.5 18.7 
5 一 1 23.5 22.4 20 一 8 28.1 25.9 
6 13 29.2 29.8 带 一 1 28.0 26.5 
7 —6 24.2 1,2 22 7 20.4 20.3 
8 1 26.4 25.5 28 6 26.5 26.5 
9 26 27.0 29.2 24 一 9 238 20.6 
10 0 25.9 24.7 25 2 22.6 2 
11 12 23.6 23.9 26 Xo) \ 22.4 19.4 
i 一 3 22.8 20.9 27 8 21.9 21.6 
13 4 20.9 20.9 28 -6 20.9 18.1 
14 = 24.9 23.6 2% 0 细 洛 20.5 
15 1 22.6 21.8 30 一 2 25.3 24.7 
































(5) 设 某 种 轴 套 类 零件 的 公差 要 求 为 (20 土 0.05)mm， 通 过 随机 抽样 算得 的 样本 标准 偏 
差 $=0. 006mm， 试 求 过 程 能 力 指数 : 

(6) 加 工 某 种 轴 类 零件 ,要 求 不 圆 度 三 0.05, 通过 随机 抽样 ,计算 出 的 样本 均值 = 
0.01， 样本 标准 偏差 二 0.011， 试 求 过 程 能 力 指数 。 

(7) 设 零件 的 抗 拉 强 度 要 求 不 小 于 80kg/mm* 通过 随机 抽样 计算 ,得 样本 强度 平均 值 
工 二 90kg/mm?， 样本 标准 偏差 二 3kg/mm?。- 试 求 过 程 能 力 指 数 。 

(8) 设 连 杆 螺栓 的 公差 要 求 为 1220 涡 加 mm， 通 过 随机 抽样 计算 ,得 样本 分 布 中 心 工 一 
12. 192 38mm， 样 本 标准 差 S=0. 002 86mm。 试 求 过 程 能 力 指数 。 

(9) 已 知 轴 的 外 径 尺寸 的 技术 标准 为 $0.820Mmm， 最 小 测定 单位 为 0.001mm， 从 加 
工 过 程 中 取 100 根 ， 测 得 其 轴 径 尺寸 数据 见 表 3 - 24， 试 画 直 方 图 。 






































表 3-24 轴 径 尺寸 数据 (单位 ， mm) 
测定 数据 
69 54 49 58 61 74 54 54 62 71 
56 61 75 48 59 80 71 60 52 55 
44 45 54 60 56 60 嫉 52 58 53 
62 56 54 ?2 55 71 59 53 58 61 
79 66 62 59 62 53 66 60 44 51 
51 47 51 45 51 49 51 56 49 54 
60 72 56 68 59 49 66 61 55 56 
55 54 59 62 62 50 53 47 54 #1 
49 58 80 75 69 65 74 80 81 61 
68 74 85 75 66 64 75 64 63 
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(10) 已 知 某 零件 不 合格 品 数 统计 资料 见 表 3 - 25， 试 画 不 合格 品 数控 制图 (P, 控 制图 ) 。 
表 3-25 某 零件 不 合格 品 数 



















































































组 ”号 | 样本 大 小 (n) | 不 合格 品 数 (P,) | 组 号 样本 大 小 (n) 不 合格 品 数 (P,) 
1 220 17 16 220 21 
2 220 18 a 220 了 
3 220 18 18 220 15 
上 220 21 19 220 18 
5 220 18 20 220 19 
6 220 13 21 220 22 
和 220 1 2 220 17 
8 220 19 23 220 9 
9 220 11 24 220 15 
10 220 14 25 220 18 
11 220 16 
12 220 12 合计 S009 人 
13 220 Il 
14 220 1 平均 220 16. 36 
15 220 20 
(11) 表 3-26 为 某 纺织 厂 收集 的 每 平 廊 米 布匹 上 的 斑点 数 的 记录 ， 记 有 20 个 样本 。 试 
面 缺 陷 数 控制 图 (C 控制 图 ) 。 


表 3-26 斑点 数 统计 






































组 ”号 缺陷 数 (C) 组 ”号 缺陷 数 (C) 
| 5 11 4 
2 4 和 7 
3 3 13 1 
4 5 14 8 
5 6 15 和 
6 4 16 2 
? 2 12 3 
8 3 18 人 
9 19 4 
10 3 20 4 

合计 84 
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(12) 某 车 间 收 集 铁 板 厚度 的 数据 ( 表 3 - 27)， 试 绘制 平均 值 极 差 控 制图 ， 以 便 对 生产 
过 程 进行 控制 。 
表 3-27 铁 板 厚度 数据 (单位 : mm) 
序 号 xX xX: Xs Xs Xs 
1 2.4 0 2.0 2.4 1.8 
2 1.6 2 2.0 2.3 1.9 
3 2.0 a 妆 人 1.8 1.8 
4 2.1 2.0 da9 各 2:3 
5 2 pe I 下 2.0 
6 1.9 2.0 HL 和 8 2.2 
7 2.0 2 2.1 2.0 1.9 
8 pe 2.4 1 2.1 2 和 
9 二 有 2 254 1.6 2.0 
10 1.8 2.0 ‘Aa 1.9 2.2 
11 1.9 2.1 人 2.1 1.8 
12 1.9 25 | LT 2 2.0 

















【实际 操作 训练 】 


Tl: 运用 因果 图 分 析 影响 学 习 成 绩 的 主要 原因 、 
2. 针对 课 桌 表面 质 基 情况 ,试用 调查 表 描 述 其 油漆 质量 状况 。 


A 案例 分 析 上 


怡 力 达 扎 实 推进 质量 管理 


怡 力 达 电 子 有 限 公司 是 一 家 成 立 于 1997 年 的 外 向 型 高 新 技术 企业 ， 中 国 近 些 年 的 内 外 经 济 政策 为 公司 
的 发 展 营造 了 良好 的 外 部 环境 ， 对 外 开放 也 给 人 们 带 来 很 多 新 的 管理 思想 。 质 量 管理 的 理论 和 方法 也 可 谓 
层出不穷 质量 管理 工作 该 如 何 布局 、 如 何 开展 ， 怎 样 抛 开 浮躁 的 心态 ， 结 合 自己 的 实际 扎实 有 效 地 开展 
质量 管理 工作 ， 是 公司 领导 经 常 思 考 和 讨论 的 课题 。 回 顾 过 去 几 年 企业 的 发 展 ， 这 种 “结合 实际 、 注 重 实 
效 、 夯 实 基 础 、 着 眼 未 来 ” ， 使 怡 力 达 在 质量 管理 方面 少 走 了 不 少 弯路 ， 为 企业 今天 稳健 、 快 速 地 
发 展 发 挥 了 强 有 力 的 支撑 作用 。 以 下 是 怡 力 达 公司 在 质量 管理 方面 的 一 些 做 法 。 

1. 有 效 利用 质量 管理 常用 统计 工具 

自 2001 年 ， 怡 力 达 公司 开始 着 手 策划 系列 的 质量 管理 专业 培训 ,陆续 开展 了 QC 七 工具 、5S、TPM、 
SPC( 统 计 质 量 控制 )、MSA( 测 量 系统 分 析 )、FMEA( 失 效 模式 及 影响 分 析 )、QFD( 质 量 机 能 展开 )、 质 量 
攻关 与 改进 等 ， 有 的 开展 了 数 期 ， 一 切 以 实效 为 准则 。 

随 着 国家 “质量 工程 师资 格 ” 考 试制 度 的 推出 ， 怡 力 达 公 司 专 门 召开 会 议 , 发 动 相关 技术 管理 人 员 积 
极地 报名 学 习 ， 制定 了 激励 政策 。 同 时 ， 请 来 咨询 公司 的 专业 老师 进行 辅导 .大 家 的 学 习 热 情 很 高 。 两 年 
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来 。 仅 怡 力 达 公司 通过 全 国 质量 工程 师 考试 的 人 数 占 到 浴 坊 市 的 一 半 以 上 ， 目 前 ， 怡 力 达 公司 取得 质量 工 
程 师资 格 的 有 96 名 ， 分 布 在 各 个 技术 和 管理 岗位 。 公 司 还 有 200 多 名 员工 报名 参加 了 “ 初 、 中 级 质量 工程 
师 ” 的 学 习 。 正 是 有 了 这 批 熟悉 各 种 质量 管理 工具 的 年 经 “人 才 ”， 使 得 “控制 图 "“CPK”“ 专 业 质 量 管理 
软件 ”等 在 过 程控 制 和 质量 改进 中 得 到 广泛 使 用 ,保证 了 大 家 和 世界 顶级 客户 处 在 同一 个 沟通 和 交流 的 平 
合 上 。 

大 家 的 体会 是 ， 开 展 质量 管理 活动 ， 提 高 产品 和 服务 的 品质 不 一 定 拘泥 于 某 种 形式 ， 关 键 是 要 有 一 种 
务实 的 态度 ， 营 造 一 种 鼓励 学 习 的 氛围 培养 一 批 掌握 专业 知识 和 工具 的 人 才 并 给 大 家 提供 一 个 便于 发 挥 
的 舞台 。 

2. 跳出 “产品 合格 的 思想 要 篇 ” 

有 什么 样 的 思想 就 有 什么 料 的 行为 。 有 什么 样 的 行为 就 有 什么 样 的 结果 。 有 效 推进 质量 管理 ， 扭 转 一 

些 不 合 时 宜 的 思想 观念 和 思维 习惯 也 至 关 重要 。 在 过 去 的 几 年 中 ， 捏 转 员工 中 业已 形成 的 满足 于 生产 “ 合 
格 产品 ”的 意识 也 顺 费 周折 ， 尤 其 是 说 服 相关 供 方 改变 更 加 困难 。 

以 一 个 实例 说 明 ， 怡 力 达 公司 给 菜 客户 发 出 的 产品 和 发 现 配合 尺寸 
分 布 较 散 ， 客 户 产品 总 体 设计 的 公差 配合 也 较 紧 。 因 为 符合 设计 要 RS “合格 产品 "。 当 时 在 技术 
ee 个 问题 ? 是 否 产 品 检验 
合格 就 行 了 呢 ? 

总 经 理 来 自给 品质 人 员 讲解 “合格 产品 ”和 “顾客 演 区 别 ， 强 调 让 顾客 满意 才 是 我 们 的 目标 。 
纠正 部 分 员工 只 满足 于 做 合格 产品 的 意识 。 当 时 还 ot “合格 产品 ”和 “顾客 满意 ”的 区 别 讨论 。 
“合格 的 产品 就 是 好 产品 吗 ?”* en ee " 等， 道理 虽然 简单 ， 但 却 反 映 了 在 员工 中 普遍 
存在 的 观念 方面 的 冲突 。 同 时 ， 怡 力 达 过 各 种 手段 收集 和 了 解 国内 外 顾客 的 质量 需求 ， 质 量 
ph es rh 伏 后 将 顾家 关注 的 焦点 分 别 落实 到 产品 设计 、 至 
艺 设计 和 过 程控 制 中 去 。 Ar ,VK 

当然 ， 赢 得 顾客 满意 要 Re 上 法事 例 只 是 人 个 侧面 而 已 。 

如 今 ， 在 公司 的 各 级 领导 各 页 工 中 已 形成 了 这 样 本 多 意识 ， 生产 “合格 产品 ”是 最 低 的 要 求 ， 生 产 
“好 的 产品 ”也 还 不 够 代 应 闷 可 能 多 地 了 解 客户 的 喻 水 。 涛 动 顾客 解决 问题 ， 为 顾客 创造 最 大 价值 ， 才 能 让 
顾客 满意 。“ 市 场 林 We 只 有 比 对 手 更 能 赢得 颜 客 满意 ,我 们 才能 生存 和 发 展 ”已 成 为 公司 质量 文化 
的 核心 观念 之 一 。 

资料 来 源 ， 根据 http: //www. aliqq. com. cn/management/quality/46202. html 资料 整理 . 

分 析 与 讨论 : 

(1) 怡 力 达 公司 在 质量 管理 中 还 存在 哪些 不 足 ? 

(2) 针对 怡 力 达 公 司 的 情况 ， 如 何 有 效 发 挥 质量 管理 常用 统计 方法 的 作用 ,进一步 提升 产品 质量 ? 

(3) 你 是 怎样 理解 “跳出 产品 合格 的 思想 樊 入 ” 的 ? 
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知识 要 点 掌握 程度 < 御 关 加 识 
质量 改进 的 内 涵 掌握 PDCA 和 福 环 
质量 改进 的 步骤 熟悉 5WIH 
质量 改进 的 组 织 见 悉 质量 小 组 
质量 改进 的 工具 重 汽 掌 拍 新 、 老 质量 改进 工具 
| 本 总 技 夸 于 
技能 要 点 熟练 程度 | 应 用 方向 
调查 表 、 分 层 法 、 因 果 图 、 散 布 图 、 直 方 图 、 
改 i. 虞 9 
老 的 质量 改进 工具 重点 掌握 排列 图 、 控 制图 
茜 线 图 、 关 联 图 、 系 统 图 、KJ 法 、 和 矩阵 图 、 算 
着 作 居 本 和 和 这 本 阵 数 据 解析 法 、PDPC 法 
品质 没有 折扣 


这 是 一 个 发 生 在 第 二 次 世界 大 战 中 期 美国 空军 和 降落 伞 制 造 商 之 间 的 真实 故事 。 在 当时 ,降落伞 的 安 
全 度 不 够 完美 ， 即 使 经 过 厂商 努力 地 改善 ， 使 得 降落 伞 制造 商 生 产 的 降落 伞 的 合格 品 率 已 经 达到 了 
99.9% ， 应 该 说 这 个 合格 品 率 现 在 许多 企业 也 很 难 达 到 。 但 是 美国 空军 却 对 此 公司 说 “No”， 他 们 要 求 所 
交 降 落 伞 的 合格 品 率 必 须 达 到 100‰。 于 是 降落 合 制 造 商 的 总 经 理 便 专 程 去 飞行 大 队 商 讨 此 事 ， 看 是 否 能 
够 降低 这 个 水 准 。 因 为 厂商 认为 能 够 达到 这 个 程度 已 接近 完美 了 ， 没 有 什么 必要 再 改 。 当 然 美国 空军 一 
口 回绝 ， 因 为 品质 没有 折扣 。 后 来 ,年 方 要 求 改变 了 检查 品质 的 方法 。 那 就 是 从 厂商 前 一 周 交 货 的 降落 伞 
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中 ,随机 挑 出 一 个 ， 让 厂商 负责 人 装备 上 身后 ， 素 自从 飞行 中 的 机 身 跳 下 。 这 个 方法 实施 后 ， 不 良 率 立刻 
变 成 零 。 
资料 来 源 ; 张 公 绪 . 新 编 质量 管理 学 L[M]. 北京 ; 高 等 教育 出 版 社 ，1998， 
质量 改进 是 质量 管理 的 一 部 分 ， 致 力 于 增强 满足 质量 要 求 的 能 力 。 本 章 内 容重 点 介绍 了 
质量 改进 的 内 涵 ， 分 析 了 质量 改进 的 7 大 步骤 ， 提 出 了 质量 改进 的 组 织 方式 ， 并 介绍 了 质量 
改进 的 主要 工具 和 技术 。 








4.1 质量 改进 的 概述 


企业 管理 者 应 着 眼 于 积极 主动 地 寻求 改进 的 机 会 ， 发 动 全 体 成 员 并 鼓励 他 们 参与 改进 活 
动 。 在 开展 质量 改进 活动 中 应 形成 一 个 激励 机 制 ， 克服 固有 的 传统 观念 造成 的 故 步 自封 和 满 
足 于 现状 的 思想 阻力 ， 增 强 质 量 意识 和 改进 意识 。 


4.1.1 质量 改进 的 内 涵 





1. 质量 改进 的 概念 

质量 管理 的 一 部 分 是 致力 于 满足 质量 要 求 的 能 力 。 质 量 管理 活动 可 划 为 两 类 : 一 类 是 维 
持 现 有 的 质量 ， 其 方法 是 “质量 控制 "全 另 二 类 是 改进 目前 的 质量 ， 其 方法 是 主动 采取 措施 ， 
使 质量 在 原 有 的 基础 上 有 突破 性 的 提高 ， 即 “质量 改进 ”。 

20 世纪 90 年 代 ， 质 量 改进 已 经 成 为 质量 工程 领域 研究 与 应 用 的 重点 。 质 量 改 进 是 
ISO 9000 族 标 准 中 的 质量 管理 7 项 基本 原则 之 一 , 是 持续 满 后 、 增 加 效益 、 追 求 
持续 提高 过 程 有 效 性 和 效率 的 活动 ,包括 了 解 现状 、 建 立 目标 、 寻 找 和 实施 解决 办 法 、 测 量 
和 验证 结果 、 纳 入 文件 等 活动 。 美 国 质量 管理 学 家 朱 兰 在 欧洲 质量 管理 组 织 第 30 届 年 会 上 
发 表 的 《总 体质 量规 划 》 论 文中 指出 : 质量 改进 是 使 效果 达到 前 所 未 有 的 水 平 的 突破 过 程 。 
ISO 9000:2015 标准 对 质量 改进 下 的 定义 是 质量 管理 的 一 部 分 致力 于 增强 满足 质量 要 求 的 
能 力 。 

2. 质量 改进 的 类 型 


目前 世界 各 国 均 重 视 质 量 改进 的 实施 策略 ,方法 各 不 相同 。 美 国 麻 省 理工 学 院 Robert 
Hayes 教授 将 其 归纳 为 两 种 类 型 : 一 种 称 为 “递增 型 ”策略 ， 另 一 种 称 为 “跳跃 型 ”策略 。 
它们 的 区 别 在 于 : 质量 改进 阶段 的 划分 及 改进 的 目标 效益 值 的 确定 两 个 方面 有 所 不 同 。 

1) 递增 型 质量 改进 

递增 型 质量 改进 的 特点 : 改进 步伐 小 ,改进 频繁 。 这 种 策略 认为 ， 最 重要 的 是 每 天 每 月 
都 要 改进 各 方面 的 工作 ， 即 使 改进 的 步子 很 微小 ， 但 可 以 保证 无 止境 地 改进 。 递 增 型 质量 改 
进 的 优点 是 将 质量 改进 列 和 日常 的 工作 计划 中 去 ， 保 证 改进 工作 不 间断 地 进行 。 由 于 改进 的 
目标 不 高 ， 课 题 不 受 限 制 ， 所 以 具有 广泛 的 群众 基础 ; 它 的 缺点 是 缺乏 计划 性 ， 力 量 分 散 ， 
所 以 不 适用 重大 的 质量 改进 项 目 。 

2) 跳跃 型 质量 改进 

跳跃 型 质量 改进 的 特点 : 两 次 质量 改进 的 时 间 间 隔 较 长 ， 改 进 的 目标 值 较 高 ， 而 且 每 次 
改进 均 须 投入 较 大 的 力量 。 这 种 策略 认为 ， 当 客观 要 求 需要 进行 质量 改进 时 ， 公 司 或 企业 的 
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领导 者 就 要 做 出 重要 的 决定 ,集中 最 佳 的 人 力 、 物 力 和 时 间 来 从 事 这 一 工作 。 该 策略 的 优点 
是 能 够 迈 出 相当 大 的 步子 ， 成 效 较 大 ， 但 不 具有 “经 常 性 ”的 特征 ， 难 以 养 成 在 日 常 工作 中 
“不 断 改进 ”的 观念 。 


和 知识 要 点 提醒 


质量 改进 的 项 目 是 广泛 的 ， 改进 的 目标 值 的 要 求 相差 又 是 很 悬殊 的 ， 所 以 很 难 对 上 述 两 种 策略 进行 绝 
对 的 评价 。 

企业 要 在 全 体 人 员 中 树立 “不 断 改 进 ” 的 思想 ,使 质量 改进 具有 持久 的 群众 性 ， 可 采取 递增 式 策略 。 
而 对 于 某 些 具有 竞争 性 的 重大 质量 项 目 ， 可 采取 跳跃 式 策略 。 





3. 质量 改进 项 目 对 象 选 择 及 方法 


质量 改进 活动 涉及 质量 管理 的 全 过 程 ， 改 进 的 对 象 既 包 括 产品 (或 服务 ?的 质量 ， 也 包括 
各 部 门 的 工作 质量 。 改 进项 目的 选择 重点 应 是 长 期 性 的 缺陷 。 本 节 仅 对 产品 质量 改进 的 对 象 
及 选择 方法 加 以 讨论 。 

1) 质量 改进 项 目 对 象 的 选择 

产品 质量 改进 是 指 改进 产品 自身 的 缺陷 , 或 是 改进 与 之 密切 相关 事项 的 工作 缺陷 的 过 
程 。 一 般 来 说 ， 应 把 影响 企业 质量 方针 目标 实现 的 主要 问题 ， 作 为 质量 改进 的 选择 对 象 。 同 
时 还 应 对 以 下 情况 给 予 优先 考虑 。 

(1) 市 场 上 质量 竞争 最 敏感 的 项 目 3 企业 应 了 解 用 户 对 产品 众多 的 质量 项 目 中 最 关切 的 
是 哪 一 项 ， 因 为 它 往 往 会 决定 产品 在 市 场 竞争 中 的 成 败 : 

(2) 产品 质 基 指标 达 丰 到 规定 “标准 ”的 项 目 。 所 谓 规定 “标准 ”是 指 在 产品 销售 过 程 
中 ,合同 或 销售 文件 中 所 提出 的 标准 。 

(3) 产品 质量 低 于 行业 先进 水 平 的 项 目 。- 颁 布 的 各 项 标准 只 是 产品 质量 要 求 的 一 般 水 
准 ， 有 竞争 力 的 企业 都 执行 内 部 控制 的 标准 ， 内 部 标准 的 质量 指标 高 于 公开 颁布 标准 的 
指标 。 

(4) 寿命 处 于 成 熟 期 至 衰退 期 产品 的 关键 项 目 。 产 品 处 于 成 熟 其 后, 市场 已 处 于 饱和 状 
态 ， 需 要 量 由 停滞 转向 下 滑 ， 用户 对 老 产品 感到 不 足 ， 并 不 断 提出 新 的 需求 项 目 。 

(5) 其 他 。 诸 如 质量 成 本 高 的 项 目 ， 用 户 意 见 集 中 的 项 目 ， 索 赔 与 诉讼 项 目 ， 影 响 产 品 
信誉 的 项 目 等 。 


“pe 才 

怎样 选择 质量 改进 对 象 ? 

从 产品 和 服务 的 检验 结果 中 去 选择 。 例 如 ， 不 合格 品 率 、 废 品 率 、 退 货 率 、 等 级 品 率 等 。 

从 顾客 反馈 的 信息 中 去 选择 。 例 如 ,顾客 的 满意 率 、 顾 客 投诉 、 对 顾客 的 调查 等 。 

从 内 部 或 外 部 审核 的 结果 中 去 选择 。 例 如 ， 审 核 中 发 现 的 问题 、 审 核 中 提出 的 要 求 等 。 

从 员工 的 反应 中 去 选择 。 例 如 。 召开 员工 座谈 会 自由 讨论 、 让 员工 提出 改进 项 目 、 给 员工 提出 新 的 工 
作 目 标 等 。 

从 竞争 对 手 的 角度 去 选择 。 例 如 ， 与 竞争 对 手 进 行 比较 ， 寻 找 竟 争 对 手 先进 之 处 ， 寻 找 自己 超过 竞争 
对 手 的 长 处 并 加 以 发 挥 ， 开辟 新 的 竞争 领域 等 。 
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诸 请 有 关 专 家 帮助 选择 。 例 如 ,请 有 关 专 家 视察 诊断 ,请 有 关 专 家 提出 质量 改进 对 象 ， 用 专家 的 要 求 
对 照 现状 以 发 现 问 题 等 。 

2) 质量 改进 项 目的 选择 方法 

质量 改进 项 目的 选 定 应 该 根据 项 目 本 身 的 严重 程度 、 缺 陷 的 严重 程度 、 企 业 的 技术 能 力 
和 经 济 能 力 等 方面 的 资料 ， 综 合 分 析 后 来 决定 。 下 面 介绍 几 种 常见 的 选择 方法 。 

(1) 统计 分 析 法 。 该 方法 首先 运用 数理 统计 方法 对 产品 缺陷 进行 统计 ， 得 出 清晰 的 数量 
报表 ; 然后 利用 这 些 资料 进行 分 析 ; 最 后 根据 分 析 的 结果 ， 选 定 改进 项 目 。 

(2) 对 比 评分 法 。 该 方法 是 运用 调查 、 对 比 、 评 价 等 手段 将 本 厂 产品 质量 与 市 场 上 主要 
畅销 的 同类 产品 的 质量 进行 对 比 评分 ， 从 而 找 出 本 企业 产品 质量 改进 的 重点 。 

(3) 技术 分 析 法 。 该 方法 是 首先 收集 科学 技术 情报 ， 了 解 产品 发 展 趋势 ， 了 解 新 技术 在 
产品 上 应 用 的 可 能 性 ， 了 解 新 工艺 及 其 实用 的 效果 等 ; 然后 通过 科技 情报 的 调查 与 分 析 ; 最 
后 寻求 质量 改进 的 项 目 和 途径 。 

(4) 经 济 分 析 法 。 该 方法 首先 运用 质量 经 济 学 的 观点 。 来 选择 改进 项 目 并 确定 这 些 项 目 
的 改进 顺序 ， 然后 运用 “用 户 评价 值 ”的 概念 ， 计 算出 威 本 效益 率 ; 最 后 以 成 本 效率 数值 来 
选择 质量 改进 项 目 。 


hr 知识 要 点 提醒 


“用 户 评价 值 ”是 指 当 该 项 质量 特性 改进 后 ， 用 户 愿 意 支付 的 读 加 款额 。 成 本 效益 率 就 是 “用 户 评价 
值 ” 与 “质量 改进 支出 ”的 比值 ,~ 该 值 大 于 1， 优 先进 行 质量 改进 让 该 值 小 于 1， 无 改进 价值 。 该 种 方法 的 
特点 是 ， 以 企业 收益 值 作为 标准 来 进行 质量 改进 项 目的 选择 : 


4.1.2 质量 改进 的 基本 要 求 


1) 改进 是 以 项 目的 方式 实施 的 

“改进 项 目 ” 在 这 里 指 的 是 “一 个 已 安排 解决 的 长 期 性 问题 "。 改 进项 目 有 着 多 重 的 理 
解 ， 在 公司 的 术语 表 和 培训 手册 中 应 当 加 以 明确 定义 。 

20 世纪 80 一 90 年 代 ， 那些 取得 改进 成 功 的 公司 实际 实施 的 改进 数目 表明 ， 需 要 改进 的 
项 目 数目 巨大 。 有 些 公 司 报告 ， 每 年 的 改进 数目 达 数 千 项 。 在 一 些 非常 大 的 公司 中 ， 这 一 数 
目 还 会 高 得 多 ， 会 差 几 个 数量 级 。 

2) 质量 改进 是 普遍 适用 的 

在 20 世纪 80 一 90 年 代 期 间 实施 的 大 量 项 目 ， 表 明了 质量 改进 适用 于 制造 业 及 服务 业 ， 
生产 过 程 及 业务 过 程 ， 运作 活动 及 支持 性 活动 ,硬件 及 软件 。 

在 20 世纪 80 一 90 年 代 期 间 ， 质 量 改进 应 用 到 了 包括 政府 、 教 育 和 医疗 等 领域 在 内 的 几 
乎 所 有 的 产业 中 。 此 外 ,质量 改进 成 功 地 应 用 到 了 公司 的 所 有 职能 领域 ， 如 财务 、 产 品 开 
发 、 市 场 阁 销 、 法 律 等 。 茶 公司 分 管 法 律 事务 的 副 总 裁 对 于 质量 改进 在 法 律 事务 中 交 应 用 曾 
经 抱 有 疑问 ， 但 他 在 两 年 内 把 处 理 专利 文件 的 周期 时 间 减 少 了 50% 以 上 。 

3) 质量 改进 影响 到 所 有 参数 

公开 的 质量 改进 报告 表明 .质量 改进 影响 覆盖 了 公司 的 所 有 参数 。 有 些 项 目的 益处 覆盖 
了 多 个 参数 。 
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质量 改进 的 参数 如 下 。 

生产 率 : 人 均 小 时 的 产 出 。 

运转 周期 时 间 : 过 程 的 实施 所 要 求 的 时 间 。 这 里 的 过 程 ， 尤 指 那些 由 依次 在 各 个 部 门 实施 的 多 个 步骤 
构成 的 过 程 。 

人 身 安全 : 许多 项 目 通过 无 差错 措施 、 失 效 保护 设计 等 ,来 改进 人 身 安全 。 

环境 : 类 似 的 ,许多 项 目 通 过 减少 有 害 排放 而 保护 了 环境 。 

4) 遵循 PDCA 循环 的 科学 原则 

质量 改进 活动 必须 遵循 科学 的 规则 ， 和 否则 将 影响 改进 的 效果 和 效率 ， 这 个 科学 的 规则 就 
是 PDCA 循环 。 


4.1.3 质量 改进 的 实施 


质量 改进 是 通过 产品 实现 的 各 个 过 程 的 改进 来 实施 的 ` 它 会 涉及 企业 的 各 个 方面 ， 生产 
经 营 全 过 程 中 的 各 个 阶段 、 环 节 、 层 次 都 需要 改进 ;质量 改进 是 企业 长 期 的 任务 ， 应 对 质量 
改进 过 程 策划 、 识 别 和 确立 需要 改进 的 项 目 , 酒 计划 、 有 步骤 地 推进 改进 工作 ， 在 改进 质 
量 、 降 低 成 本 和 提高 生产 率 等 方面 实施 改进 。 

1) 明确 管理 是 质量 改进 的 对 象 

朱 兰 博士 的 二 八 原则 指出 :; 质量 问题 有 80% 出 于 领导 责任 ， 只 有 20% 是 由 于 工人 的 原 
因 造 成 的 。 由 此 可 见 管理 不 善 是 造成 质量 问题 的 主要 原因 … 在 进行 质量 改进 时 应 不 仅仅 针对 
产品 质量 问题 ， 更 要 针对 管理 人 员 的 知识 、 能 力 和 思想 观念 的 变化 而 改进 管理 ， 这 样 收 到 了 
事半功倍 的 成 效 。 通 过 公司 的 实践 看 到 : 针对 管理 问题 进行 改进 ， 涉 及 质量 体系 的 方 方 面 
面 ， 有 时 可 能 在 产品 质量 上 表现 不 出 来 ,但 可 以 提高 效率 和 员工 的 土气， 从 而 使 企业 增加 
活力 。 

特别 是 涉及 企业 方针 、 组 织 机 构 等 方面 的 改进 ， 能 使 企业 改变 面貌 ， 针 对 程序 的 改进 ， 
可 以 使 过 程 更 加 合理 ,更 有 保证 ,使 质量 保证 能 力 得 到 增强 。 

2) 管理 者 是 实现 质量 改进 的 主体 

质量 改进 的 对 象 主要 是 管理 ,这 就 决定 了 质量 改进 的 主体 主要 是 企业 的 领导 和 管理 人 
员 ， 而 不 是 生产 工人 。 不论 是 管理 的 质量 改进 ,还 是 技术 的 质量 改进 ,特别 是 涉及 企业 方 
针 、 程 序 、 组 织 机 构 、 沟 通 网 络 等 方面 的 改进 ， 只 有 领导 和 管理 人 员 通 过 正常 的 权力 系统 才 
能 实施 。 在 ISO 9000 族 标 准 质量 体系 要 素 中 ,由 领导 和 管理 人 员 直 接 负责 的 占 了 绝 大 多 数 ; 
剩 下 的 几 个 ， 领 导 和 管理 人 员 也 负 有 指导 、 监 督 、 检 查 的 责任 ,因此 在 落实 每 一 项 质量 管理 
和 改进 措施 时 ， 都 得 到 了 高 层 领导 的 重视 、 承 诺 或 直接 参与 ， 使 企业 的 质量 体系 从 深层 次 得 
到 改进 提高 。 

3) 教育 和 培训 是 质量 改进 基础 工作 

质量 改进 是 由 企业 中 的 所 有 员工 进行 的 . 每 个 员工 必须 对 质量 改进 有 良好 的 认识 并 具备 
进行 质量 改进 所 需 的 知识 、 技 能 、 方 法 和 手段 ,只 有 这 样 才能 认识 到 质量 改进 工作 的 内 涵 ， 
持续 进行 质量 改进 工作 。 因 此 ， 继 续 教育 和 培训 对 于 企业 每 个 员工 来 说 都 是 必需 的 ， 它 为 质 
量 改进 提供 了 前 提 性 条 件 。 
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4) 确定 并 策划 质量 改进 项 目 

确定 质量 改进 项 目 时 ， 总 的 指导 原则 是 花 最 小 的 代价 ， 取 得 最 大 的 改进 效果 。 要 找 出 改 
进 潜力 最 大 的 项 目 所 在 ， 必 不 可 少 的 工具 就 是 排列 图 ， 即 帕 累 托 图 分 析 。 运 用 这 个 工具 ， 就 
可 辨认 出 具有 巨大 改进 潜力 的 ,极其 重要 的 少数 几 个 项 目 ， 把 它们 作为 质量 改进 的 重点 
项 目 。 

5) 改进 成 果 的 评价 与 巩 国 

改进 方案 实施 后 ， 其 有 无 改进 成 果 ， 程度 如 何 ， 还 存在 什么 问题 ? 这 就 需要 对 改进 的 结 
果 进 行 调查 和 评价 才能 予以 确认 。 可 以 利用 排列 图 、 直 方 图 、 控 制图 等 工具 ， 将 改进 前 后 的 
情况 (主要 包括 质量 、 成 本 、 交 货 期 、 生 产 效率 、 士 气 等 ， 若 有 必要 还 应 包括 安全 性 等 内 容 ) 
对 应 地 描绘 在 一 起 ， 直 观 地 进行 综合 比较 和 评价 。 


4.2 质量 改进 的 步骤 和 内 容 


质量 改进 包括 7 个 步骤 ， 即 明确 问题 、 掌 握 现状 分 析 问 题 的 原因 、 拟 订 对 策 并 实施 、 
确认 效果 、 防 止 再 发 生 和 标准 化 、 总 结 。 


4.2.1 明确 问题 


1) 操作 步 又 

明确 问题 的 操作 步骤 如 下 。 

(1) 明确 所 要 解决 的 问题 为 什么 比 其 他 问题 重要 

(2) 问题 的 背景 是 什么 ， 现 状 如 何 。 

(3) 具体 描述 问题 的 后 果 ， 如 产生 了 什么 损失 ， 并 指出 希望 改进 到 什么 程度 。 

(4) 选 定 改进 课题 和 目标 值 。 

(5) 选 定 改进 任务 负责 人 。 

(6) 预算 改进 活动 所 需 费 用 。 

(7) 拟订 改进 活动 时 间 表 。 

2) 基本 要 求 

企业 中 存在 的 问题 很 多 ， 受 人 力 、 物 力 、 财 力 和 时 间 的 限制 ， 解 决 问题 时 必须 决定 其 优 
先 顺序 。 从 众多 的 问题 中 确认 最 主要 的 问题 ， 必 须 说 明理 由 。 

必须 向 相关 人 员 说 明 解决 问题 的 必要 性 。 应 该 合理 地 设 定 目标 值 ， 经 济 上 合理 ， 技 术 上 
可 行 。 若 需要 解决 的 问题 包括 若干 具体 问题 ， 可 分 解 成 几 个 子 课题 。 应 规定 解决 问题 的 
期 限 。 


4.2.2 掌握 现状 


1) 操作 方法 

掌握 现状 的 操作 步骤 如 下 。 

(1) 调查 4 个 方面 以 明确 问题 的 特征 ， 即 时 间 、 地 上 点、 种类、 特征。 
(2) 从 不 同 角度 调查 ， 找 出 结果 的 波动 。 

(3) 去 现场 收集 数据 中 没有 包含 的 信息 。 
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2) 基本 要 求 

解决 问题 的 突破 口 就 在 问题 内 部 。 例 如 .质量 特性 值 的 波动 太 大 ， 必 然 在 影响 因素 中 存 
在 大 的 波动 ， 这 两 个 波动 之 间 必 然 存在 关系 ， 这 是 把 握 问 题 主要 影响 原因 的 有 效 方法 。 而 观 
察 问 题 的 最 佳 角度 随 问题 的 不 同 而 不 同 ， 不 管 什么 问题 ， 以 下 4 点 是 必须 调查 清楚 的 ， 即 时 
间 、 地 点 、 种 类 、 特 征 。 

(1) 时 间 : 早晨 、 中 午 、 晚 上 ,不 合格 品 率 有 何 差异 ; 星期 一 到 星期 五 (双休日 的 情况 
下 )， 每 天 的 合格 品 率 都 相同 吗 ? 当然 还 可 以 以 星期 、 月、 季节 、 年 等 不 同时 间 段 观察 结果 。 

(2) 地 点 : 从 导致 产品 不 合格 的 部 位 出 发 。 从 部 件 的 上 部 、 侧 面 或 下 部 零件 的 不 合格 情 
况 来 考虑 ， 如 烧 制品 在 窒 中 位 置 的 不 同 (门口 附近 、 窗 边 、 炉 壁 附近 、 炉 的 中 央 等 )， 产 品 不 
合格 品 率 有 何不 同 ; 还 可 以 依照 方位 ( 东 、 南 、 西 、 北 )、 高 度 (顶部 、 底 部 ) 等 不 同 角度 进行 
分 析 ; 产品 形状 非常 长 的 情况 下 ， 可 从 前 面 、 中 央 、 后 部 去 考虑 # 产品 形状 复杂 的 情况 下 ， 
不 合格 部 位 是 在 笔直 的 部 位 还 是 拐角 部 位 等 。 

(3) 种 类 : 同一 个 工厂 生产 的 不 同 产品 ， 其 不 合格 品 率 有 无 差异 ; 与 过 去 生产 过 的 同类 
产品 相 比 ， 其 不 合格 品 率 有 无 差异 。 关 于 种 类 还 可 以 从 生 关 标准、 等级， 是 成 人 用 ,还 是 儿 
童 用 ; 男 用 还 是 女 用 ; 内 销 还 是 外 销 等 不 同 角度 进行 考虑 ， 充 分 体现 分 层 原则 。 

(4) 特征 : 以 产品 不 合格 品 项 的 气孔 ) 为 例 ， 发 现 针 孔 时 ， 其 形状 是 贺 
的 、 椭 圆 、 带 角 的 ,还 是 其 他 形状 ; 大 多 数 针 孔 的 排列 有 无 特征 ;是 笔直 的 ， 还 是 弯曲 的 
是 连续 的 ,还 是 间断 的 等 。 何 种 情况 下 、 针 孔 的 大 小 会 发 生 怎样 的 变化 ; 是 在 全 部 还 是 特定 
的 部 位 出 现 ， 针 孔 附 近 有 无 异样 的 颜色 或 异物 存在 。 

另外 不 管 什么 问题 ， 以 上 二 点 是 必须 调查 的 ， 另 外 ， 结果 波动 的 特征 也 必须 把 握 。 调 查 
者 应 深入 现场 ， 在 现场 可 以 获得 许多 数据 中 未 包含 的 信息 。 


4.2.3 分 析 问 题 的 原因 


1) 操作 方法 

分 析 问 题 的 原因 操作 步骤 如 下 。 

(1) 设立 假说 (选择 可 能 的 原因 ) 。 

@ 为 了 收集 关于 可 能 的 原因 的 全 部 信息 ， 应 画 出 因果 图 (包括 所 有 认为 可 能 有 关 的 因素 ) 。 

da 剩 下 的 因素 

绘制 因果 图 。 

Er 标 出 认为 可 能 性 较 大 的 主要 原因 。 

(2) 验证 假说 (从 已 设 定 因素 中 找 出 主要 原 

@ 收集 新 的 数据 或 证 据 ， 制订 计划 来 确认 可 能 性 较 大 的 原因 对 问题 有 多 大 影响 

@ 综合 全 部 调查 到 的 信息 ， 决 定 主要 影响 原因 。 

图 如 条 件 允 许 的 话 ， 可 以 有 意识 地 将 问题 再 现 一 次 。 

2) 基本 要 求 

到 了 这 一 阶段 ， 就 应 该 科学 地 确定 原因 了 。 考虑 原因 时 ， 通 常 要 通过 讨论 其 理由 ， 并 应 
数据 来 验证 假说 的 正确 性 ， 这 时 很 容易 出 现 将 “假说 的 建立 ”和 “假说 的 验证 ”混为一谈 
的 错误 。 验 证 假说 时 ， 不 能 用 建立 假说 的 材料 ， 而 需要 新 的 材料 来 证 明 。 重 新 收集 验证 假说 
的 数据 要 有 计划 、 有 根据 地 进行 。 
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(1) 因果 图 是 建立 假说 的 有 效 工 具 。 因 果 图 中 所 有 因素 都 被 假设 为 导致 问题 的 原因 ， 图 
中 最 终 包括 的 因素 必须 是 主要 的 ,能 够 得 到 确认 的 。 图 中 各 影响 因素 应 尽 可 能 写 具 体 。 如 果 
抽象 的 语言 表达 ， 由 于 抽象 的 定义 是 从 各 种 各 样 的 实例 中 集约 出 来 的 ， 因此， 图 形 可 能 过 
F 庞 大 。 例 如， 因果 图 中 的 结果 代表 着 某 一 类 缺陷， 图 中 的 要 因 就 成 为 引起 这 一 类 缺陷 的 原 
集合 体 ， 图 中 将 混杂 各 种 因素 ,很 难 分 析 。 因 此 ,结果 项 表现 得 越 具体 ， 因 果 图 就 越 
有 效 。 
对 所 有 认为 可 能 的 原因 都 进行 调查 是 低 效率 的 ， 必 须根 据 数据 ， 削 减 影响 因素 的 数目 。 
可 利用 “掌握 现状 ”阶段 中 分 析 过 的 信息 ， 将 与 结果 波动 无 关 的 因素 舍 去 。 要 始终 记 住 : 因 
果 图 最 终 画 得 越 小 (影响 因素 少 )， 往 往 越 有 效 。 
(2) 验证 假说 必须 根据 重新 试验 和 调查 所 获得 的 数据 有 计划 地 进行 。 验 证 假说 就 是 核实 
原因 与 结果 间 是 否 存在 关系 ， 关 系 是 否 密切 。 常 使 用 排列 图 、 相 关 及 回归 分 析 、 方 差分 析 。 
导致 产品 缺陷 出 现 的 主要 原因 可 能 是 一 个 或 几 个 ， 应 首先 对 主要 因素 采取 对 策 。 所 以 ， 判 断 
主要 原因 是 重要 的 。 


4.2.4 拟定 对 策 并 实施 


1) 操作 方法 

拟定 对 策 的 操作 步骤 如 下 。 

(1) 必须 将 现象 的 排除 (应 急 措施 ) 与 原因 的 排除 (防止 再 发 生 措施 ) 严 格 区 分 开 。 

(2) 采取 对 策 后 ， 尽 量 不 要 引起 其 他 质量 问题 (副作用 》, 如 果 产生 了 副作用 ， 应 考虑 换 
一 种 对 策 或 消除 副作用 。 

(3) 先 准 备 好 若干 对 策 方案 ,调查 各 自 利 紫 ， 选 择 参 加 者 都 能 接受 的 方案 。 

2) 基本 要 求 

该 阶段 对 策 有 两 种 : 一 种 是 解决 现象 (结果 ); 另 一 种 是 消除 引起 结果 的 原因 ， 防 止 
再 发 生 。 生 产 出 不 合格 品 后 ， 返 修得 再 好 也 不 能 防止 不 合格 品 的 再 次 出 现 ， 解决 不 合 
品 出 现 的 根本 方法 是 除去 产生 问题 的 根本 原因 。 因 此 ,一 定 要 严格 区 分 这 两 种 不 同性 质 
的 对 策 。 


4.2.5 确认 效果 


1) 操作 方法 

确认 效果 的 操作 步骤 如 下 。 

(1) 使 用 同一 种 图 表 将 对 策 实施 前 后 的 不 合格 品 率 进行 比较 。 

(2) 将 效果 换算 成 金额 并 与 目标 值 比较 。 

(3) 如 果 有 其 他 效果 ， 不管 大 小 都 可 列举 出 来 。 

2) 基本 要 求 

本 阶段 应 确认 在 何 种 程度 上 做 到 了 防止 不 合格 品 的 青 发 生 。 比 较 用 的 图 表 必须 前 后 一 
致 ， 如 果 现 状 分 析 用 的 是 排列 图 ， 确认 效 果 时 必须 用 排列 图 。 

对 于 企业 经 营 者 来 说 ， 不 合格 品 率 的 降低 换算 成 金额 是 重要 的 。 通 过 对 前 后 不 合格 品 
失 金 额 的 比较 ， 会 让 企业 经 营 者 认识 到 该 项 工作 的 重要 性 。 

采取 对 策 后 没有 得 到 预期 结果 时 ， 应 确认 是 否 严 格 按照 计划 实施 了 对 策 ， 如 果 是 ， 就 意 
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味 着 对 策 失败 , 重新 回 到 “掌握 现状 ”阶段 。 没 有 达到 预期 效果 时 ,应 该 考虑 以 下 两 种 
情况 。 

(1) 是 否 按 计划 实施 了 。 实 施 方面 的 问题 往往 有 以 下 5 种 。 

@ 对 改进 的 必要 性 认识 不 足 。 

加 对 计划 的 传达 或 理解 有 误 。 

回 没有 经 过 必要 的 教育 培训 。 

@ 实施 过 程 中 的 领导 、 组 织 、 协 调 不 够 。 

@@ 资源 不 足 。 

(2) 计划 是 否 有 问题 。 计 划 的 问题 往往 有 以 下 4 种 。 

名 现状 把 握 有 误 。 

@ 计划 阶段 的 信息 有 误 或 知识 不 够 ， 导致 对 策 有 误 。 

@ 对 实施 效果 的 测算 有 误 。 

@ 没有 把 握 实 际 拥有 的 能 力 。 


4.2.6 防止 再 发 生 和 标准 化 


1) 操作 方法 

防止 再 发 生 和 标准 化 的 操作 步骤 如 下 < 

(1) 为 改进 工作 ， 应 再 次 确认 5WIH 的 内 容 ， 即 What( 什 么 )、Why( 为 什么 )、Who 
( 谁 )、Where( 哪 里 )、When( 何 时 做 )、How( 如 何 做 ) ， 并 将 其 标准 化 。 

(2) 进行 有 关 标 准 的 准备 及 传达 。 

(3) 实施 教育 培训 。 

(4) 建立 保证 严格 遵守 标准 的 质量 责任 制 。 

2) 基本 要 求 

为 防止 不 合格 品 的 再 出 现 , 纠正 措施 必须 标准 化 ， 其 主要 原因 是 : 没有 标准 ， 不 合格 品 
问题 渐渐 会 回复 到 原来 的 状况 ;没有 明确 的 标准 ， 新 来 的 职工 在 作业 中 很 容易 出 现 以 前 同样 
的 问题 。 

标准 化 工作 并 不 是 制订 几 个 标准 就 算 完 成 了 ， 必 须 使 标准 成 为 职工 思考 习惯 的 一 部 分 。 
因此 为 了 贯彻 实施 标准 ， 对 职工 进行 知识 与 技术 的 教育 和 培训 也 是 必要 的 。 

(1) 标准 化 是 表示 作业 顺序 的 一 种 方法 。 有 了 How( 如 何 做 ?规定 的 有 关内 容 ， 不 能 认 
为 是 标准 化 了 ; 含有 4W1H[ 除 去 “为 什么 (Why)”] 的 内 容 ， 不 能 认为 是 完整 的 。 对 于 完 
作业 的 方法 ， 没 有 “为 什么 ”也 许 是 可 以 接受 的 ; 但 对 于 职工 却 是 不 可 缺少 的 内 容 ， 他 们 需 
要 了 解 为 什么 要 这 么 做 。 

(2) 导入 新 标准 时 引起 的 混乱 ， 其 主要 原因 是 标准 没有 充分 地 准备 和 传达 ， 实 施 新 标准 
意味 着 作业 方法 将 发 生 改 变 ， 这 时 会 引起 许多 细小 的 差错 。 尤 其 对 于 将 工作 划分 成 许多 具体 
操作 、 系 统 性 很 强 的 作业 现场 ， 一 部 分 工作 做 了 调整 ， 另 一 部 分 未 做 相应 调整 ， 于 是 问题 就 
出 现 了 。 

(3) 反复 、 充 分 的 教育 培训 对 标准 的 顺利 实施 是 必要 的 。 和 否则 ， 标 准 再 完备 也 无 法 保证 
被 严格 遵守 ,无 法 防止 产品 缺陷 的 再 次 出 现 。 
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4.2.7 总 结 


1) 操作 方法 

总 结 活动 的 操作 步骤 如 下 。 

(1) 找 出 遗留 问题 。 

(2) 考虑 解决 这 些 问题 下 一 步 该 怎么 做 。 

(3) 总 结 本 次 降低 不 合格 品 率 的 过 程 中 ， 哪 些 问题 得 到 顺利 解决 ， 哪 些 问题 尚未 解决 。 

2) 基本 要 求 

要 将 不 合格 品 减少 到 零 是 不 可 能 的 ， 但 通过 改进 ， 不 断 降 低 不 合格 品 率 是 可 能 的 。 同 时 
也 不 提倡 盯 住 一 个 目标 ， 长 期 就 一 个 题目 开展 活动 。 开 始 时 就 定 一 个 期 限 ， 到 时 候 进行 总 
结 ， 哪 些 完 成 了 ， 哪 些 未 完成 ， 完 成 到 什么 程度 ， 及 时 总 结 经 验 和 教训 ， 然 后 进入 下 一 轮 的 
质量 改进 活动 中 。 

应 制订 解决 遗留 问题 的 下 一 步行 动 方 案 和 初步 计划 2 遗留 问题 若 使 用 了 相应 的 对 策 之 
后 ， 生 产 中 仍然 存在 问题 ， 就 应 该 做 下 一 步 的 打算 ”以 有 彻底 地 解决 。 

如 果 能 自觉 运用 以 上 7 个 步骤 ， 遇 到 任何 问题 都 能 得 到 有 效 解 决 ， 如 果 善 于 不 断 总 结 经 
验 ， 自 己 就 能 不 断 得 到 提升 。 


Ny 应用 实例 

在 质量 小 组 (QIT) 进 展会 议 上 六 本 程 主管 Jim 向 工厂 经 理 承认 证 沫 取得 进展 。 

“我 们 简直 太 忙 了 ， 每 个 人 的 工作 潮 忙 极 了 !” 

经 理想 了 一 下 ,然后 说 # “Jim 如 果 我 要 求 你 和 你 的 员工 下 周 安 排 1 小 时 时 间 见 我 ， 你 看 行 吗 ?” 

“当然 可 以 ,”Jim 回 答 说 , “我 们 会 准备 好 的 ,” 

“那么 ,我 希望 你 们 把 用 来 见 我 的 1 小 时 用 于 诡 量 改进 工作 。 从 现在 起 ， 就 把 它 看 成 是 每 周一 次 的 
见面 。” 
花 在 改进 过 程 质量 上 的 时 间 ， 可 通过 改进 过 程 质量 本 身 而 节省 下 来 。 由 于 大 多 数 过 程 含有 40% 一 60% 
的 浪费 ， 尤 其 是 时 间 浪 费 ， 开 始 投入 的 每 周 1 小 时 ， 要 不 了 多 长 时 间 就 会 节省 下 来 。 

资料 来 源 : 高 阳 . 质量 管理 案例 分 析 [M]. 北京 ， 中 国标 准 出 版 社 ，2008. 





4.3 质量 改进 的 组 织 结构 


有 效 的 管理 质量 改进 过 程 必须 涉及 企业 的 组 织 、 企 业 计 划 、 改 进 过 程 、 企 业 员工 和 最 后 
的 评估 。 因 此 ， 建 立 完 善 的 质量 改进 组 织 ， 对 加 强 质量 改进 过 程 的 管理 ， 有 着 十 分 重要 的 影 
响 。 质 量 改 进 的 组 织 分 为 两 个 层次 : 一 是 从 整体 的 角度 为 改进 项 目 调动 资源 ， 这 是 管理 层 ， 
即 质量 管理 委员 会 ; 二 是 为 了 具体 地 开展 工作 项 目 ， 这 是 实施 层 ， 即 质量 改进 团队 或 称 质量 
改进 小 组 ， 如 图 4.1 所 示 。 

任何 企业 都 需要 一 个 完善 的 组 织 ， 没 有 合适 的 组 织 就 无 法 将 事业 进行 下 去 。 调 查 结果 显 
示 : 组 织 内 部 一 般 会 有 10% 一 15% 的 成 员 坚 决 支持 改革 ,这 部 分 人 员 是 改进 的 核心 力量 ， 
另 有 10%~15% 的 人 坚决 反对 ,其 余人 员 均 持 无 所 谓 的 态度 。 因 此 ,企业 如 果 要 对 质量 改 
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图 4.1 企业 质量 改进 团队 的 组 织 结构 


进 进程 实施 有 效 的 管理 与 控制 ， 就 应 该 按照 “DirFoot CAT™… 模型 构建 组 织 ， 组建 坚强 的 核 
心 团 队 ， 从 而 确保 质量 改进 过 程 朝 着 正确 的 方向 进行 。 


本 
(i 知识 要 点 提醒 


“DirFoot CAT” 组 织 的 英文 原意 为 “第 一 次 就 把 事情 做 对 的 改正 行动 小 组 "。 为 了 方便 记忆 ， 将 其 缩 
写 翻 译 为 中 文 名 ， 称 为 “ 脏 肢 猫 ” 组 织 。“ 脏 脚 猫 ”组 织 的 结构 如 图 :2 所 示 ， 分 为 管理 层面 、 执 行 层 面 、 
业务 层面 和 支持 层面 ， 分 别 对 应 的 组 织 单元 为 质量 政策 委员 会 (QPCY 质量 小 组 (QIT)、 创 新 管理 单元 (U- 
Mi) 和 质量 先锋 队 (QPT) 





“ 脏 脚 猫 ” 组 织 





图 4.2 “ 脏 脚 猫 ”组 织 的 结构 图 
企业 可 以 根据 “ 脏 肢 猫 ” 的 组 织 模型 设立 质量 政策 委员 会 、 质 量 小 组 、 若 干 个 创新 管理 单元 和 质量 先 
锋 队 。 其 中 ， 由 企业 的 高 层 组 成 质量 政策 委员 会 ， 负 责 整 体 决策 ; 质量 先锋 队 是 具有 特殊 技能 的 基层 骨干 ， 


训 与 信 





4.4 质量 改进 的 工具 和 技术 


日 本 质量 管理 专家 在 推行 质量 管理 工作 过 程 中 ,引进 学 习 美国 质量 管理 理论 ， 开发、 应 
了 新 老 7 种 工具 ， 为 开展 质量 改进 、 普 及 统计 技术 应 用 提供 了 有 效 的 途径 。 老 7 种 工具 起 
源 于 1962 年 日 本 科学 技术 联盟 ，20 世纪 70 年 代 备 受 日 本 工业 界 推崇 ， 并 很 快 在 日 本 的 工 
厂 企 业 质 量 管理 中 发 挥 了 巨大 作用 。 老 7 种 工具 有 调查 表 、 分 层 法 、 直 方 图 、 散 布 图 、 排 列 
































第 4 章 质量 改进 | 103 


图 、 因 果 图 、 控 制图 ， 适 用 于 生产 现场 、 施 工 现场 、 服 务 现 场 解 决 质量 问题 和 改进 质量 。 
日 本 质量 管理 专家 从 1972 年 4 月 日 本 科学 技术 联盟 的 “QC 手法 开发 部 会 ”开始 探索 、 
研究 和 实践 ， 连 续 坚 持 了 数 年 ， 不 断 地 从 运筹 学 、 系 统 工程 、 价 值 工程 等 管理 科学 中 吸 
取 有 益 的 方法 ， 终 于 在 1977 年 提出 了 质量 管理 新 7 种 工具 。 新 7 种 工具 包括 系统 图 、 关 
联 图 、KJ 法 、 和 矩阵 图 、 和 矩阵 数据 解析 法 、PDPC 法 及 箭 线 图 ， 适用 于 管理 人 员 决 策 之 
如 怎样 收集 数据 、 明 确 问 题 、 抓 住 关 键 、 确 定 目 标 和 手段 、 评 价 方案 、 制订 切实 可 行 的 
对 策 计划 等 。 


4.4.1 老 的 质量 改进 工具 


老 的 质量 改进 工具 主要 包括 控制 图 、 因 果 图 、 排 列 图 、 数 据 分 层 法 、 散 布 图 等 所 谓 的 老 
的 质量 改进 7 种 工具 ， 具 体内 容 在 第 3 章 中 已 经 闸 述 。 


4.4.2 新 的 质量 改进 工具 


质量 改进 新 7 种 工具 是 日 本 质量 管理 专家 于 20 世纪 .70 年 代 末 提出 的 ， 主 要 运用 于 质量 
改进 PDCA 循环 的 P( 计 划 ) 阶 段 ， 用 系统 科学 的 理论 和 技术 方法 ,整理 和 分 析 数 据 资 料 ， 进 
行 质量 改进 。 常 用 的 质量 改进 工具 主要 运用 于 生产 过 程 质量 的 控制 和 预防 ， 新 的 7 种 质量 改 
进 工 具 与 其 相互 补充 。 

1) 箭 线 图 法 

第 线 图 法 又 称 矢 线 图 法 或 双 代 号 网 络 图 法 (AOA)， 用 篆 线 表示 活动 . 活动 之 间 用 节点 ( 称 
为 “事件 ”连接 ， 只 能 表示 结束 -开始 关系 ， 每 个 活动 必须 用 唯一 的 紧 前 事件 和 唯一 的 紧 后 事 
件 描述 ， 紧 前 事件 编号 要 小 于 紧 后 事件 编号 ; 每 一 个 事件 必须 有 唯一 的 事件 号 。 虽 比 顺序 图 法 
少 使 用 ， 但 在 某 些 应 用 领域 仍 是 一 种 可 供 选择 的 方法 > 箭 线 图 法 仅 利用 “结束 -开始 ”关系 及 
用 虚 工 作 线 表示 活动 间 的 逻辑 关系 。 箭 线 图 法 可 手 编 ， 也 可 在 计算 机 上 实现 。 


村 7 了 mm 学 印 用 


某 项 目的 网 络 图 如 图 4.3 所 示 ， 该 图 使 用 的 是 稍 线 图 法 (ADM) 或 双 代 号 网 络 图 法 。 

注意 这 张 网 络 图 的 主要 组 成 要 素 。 字 母 A、B、C、D、E、F、G、H、I、 J 代表 了 项 目 中 需要 进行 的 
活动 。 征 线 则 表示 活动 排序 或 任务 之 间 的 关系 。 例如， 活动 A 必须 在 活动 DD 之 前 完成 ; 活动 D 必须 在 活 
动 日 之 前 完成 等 。 该 项 目 网 络 图 的 格式 采用 箭 线 图 法 或 双 代 号 网 络 图 法 一 一 用 稍 线 表示 活动 ， 用 一 种 被 称 
为 节点 的 连接 点 反映 活动 顺序 的 网 络 制图 方法 。 
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2) 关联 图 法 

关联 图 法 是 指 用 一 系列 的 箭 线 来 表示 影响 某 一 质量 问题 的 各 种 因素 之 间 的 因果 关系 的 
连 线 图 。 质量 管理 中 运用 关联 图 要 达到 以 下 几 个 目的 : 制订 TQC 活动 计划 ; 制订 QC 小 
组 活动 计划 ; 制订 质量 管理 方针 ; 制订 生产 过 程 的 质量 保证 措施 ; 制订 全 过 程 质量 保证 
措施 。 


LELD 


通常 在 绘制 关联 图 时 ,将 问题 与 原因 用 “QO 〇 ” 框 起 其中， 要 达到 的 目标 和 重点 项 目 用 “O 〇 ” 圈 起 ， 
箭头 表示 因果 关系 ,箭头 指向 结果 ， 其 基本 图 形 如 图 4.4 所 示 。 


SS 入 


图 4.4- 关联 图 



































3) 系统 图 

系统 图 是 指 系统 寻找 达到 目的 的 手段 的 一 种 方法 ， 它 的 具体 做 法 是 将 要 达到 的 目的 所 需 
要 的 手段 逐 级 深入 ， 如 图 4. 5 所 示 。 

系统 法 可 以 系统 地 掌握 问题 ， 寻 找到 实现 目的 的 最 佳 手段 ， 广 泛 应 用 于 质量 管理 中 ， 如 
质量 管理 因果 图 的 分 析 、 质 量 保证 体系 的 建立 、 各 种 质量 管理 措施 的 开展 等 。 

















手段 


| 





图 4.5 系统 图 
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4) KJ 法 
KJ 法 的 创始 人 是 东京 工人 教授 、 人 文学 家 川 喜 田 二 郎 ，KJ 是 他 的 姓名 的 英文 缩写 。 他 
在 多 年 的 野外 考察 中 总 结 出 一 套 科 学 发 现 的 方法 ， 即 把 乍 看 上 去 根本 不 想 收集 的 大 量 事实 如 
实地 捕捉 下 来 ， 通 过 对 这 些 事实 进行 有 机 的 组 合 和 归纳 ， 发 现 问题 的 全 貌 ， 建 立 假说 或 创立 
新 学 说 。 ee 与 头脑 风暴 法 相 结合 ,发展 成 包括 提出 设想 和 整理 设想 两 种 功能 
的 方法 。 这 就 是 KJ 法 。 这 一 方法 自 1964 年 发 表 以 来 ， 作 为 一 种 有 效 的 创造 技法 很 快 得 以 
推广 ， RB KJ 法 的 主要 特点 是 在 比较 分 类 的 基础 上 由 综合 求 创新 。 
在 对 卡片 进行 综合 整理 时 ， 既 可 由 个 人 进行 ， 又 可 以 集体 讨论 。 


要 > 即 学 即 用 














KJ 法 的 实施 


1. 准备 

主持 人 和 与 会 者 4 一 ?7 人 。 准 备 好 黑板 、 粉 笔 、 卡 片 、 太 张 委 织 文具 。 

2. 头脑 风暴 法 会 议 

主持 人 请 与 会 者 提出 30 一 50 条 设想 ， 符 设 相依 交 罗 到 当 扳 上， 

3, 制作 卡片 

主持 人 同 与 会 者 商量 ,将 提出 的 设想 概括 28- 行 的 短 句 ， 写 到 卡片 上 。 每 人 写 一 套 。 这 些 卡 片 称 为 
“基础 卡片 ”。 K 

4, 分 成 小 组 

让 与 会 者 按 自己 的 思路 各 外 进行 卡片 分 组 ,把 内 容 在 某 监 此 相同 的 卡片 归 在 一 起 ， 并 加 一 个 适当 的 标 
题 ， 用 绿色 笔 写 在 一 张 卡片 竺 称 为 “小 组 标题 卡 "。 不 能 归 类 的 卡片 ， 每 张 自 成 一 组 。 

5, 并 成 中 组 

将 每 个 人 所 得 的 小 组 标题 卡 和 自 成 一 组 的 卡片 都 效 在 一 起 。 经 与 会 者 共同 讨论 ， 将 内 容 相似 的 小 组 卡 
片 归 在 一 起 ， 再 给 关 林 适当 标题 ， 用 黄色 笔 写 在 一 张 卡 片上 ， 称 为 “中 组 标题 卡 "。 不 能 归 类 的 自 成 一 

6. 归 成 大 组 

经 讨论 再 把 中 组 标题 卡 和 自 成 一 组 的 卡片 中 内 容 相 似 的 归纳 成 大 组 ， 加 一 个 适当 的 标题 ， 用 红色 笔 写 
在 一 张 卡片 上 ， 称 为 “大 组 标题 卡 ”。 

7. 编排 卡片 

将 所 有 分 门 别 类 的 卡片 ， 以 其 隶属 关系 ， 按 适当 的 空间 位 置 贴 到 事先 准备 好 的 大 纸 上 ， 并 用 线条 把 彼 
此 有 联系 的 连接 起 来 。 如 编排 后 发 现 不 了 有 何 联系 ， 可 以 重新 分 组 和 排列 ， 直 到 找到 联系 。 

8. 确定 方案 

将 卡片 分 类 后 ， 就 能 分 别 地 暗示 出 解决 问题 的 方案 或 显示 出 最 佳 设 想 。 经 会 上 讨论 或 会 后 专家 评判 确 
定 方案 或 最 佳 设想 。 


5) 矩阵 图 法 

和 矩阵 图 法 运用 二 维 、 三 维 等 多 维和 矩阵 表格 ， 通过 多 元 因素 分 析 找 出 问题 和 造成 问题 的 原因 。 

矩阵 图 的 基本 形式 如 图 4. 6 所 示 。 

二 维和 矩阵 图 中 ， 从 造成 问题 的 因素 中 找 出 成 对 的 因素 形成 RCRI，R:，Rs，…) 和 工 
(CLII，L2，L3，…) 一 列 一 行 因素 ， 在 列 尼 和 行 志 的 交点 上 表示 各 因素 的 关联 程度 ， 从 而 找 
出 解决 问题 的 着 眼 点 。 
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图 4.6 二 维和 矩阵 图 











矩阵 图 主要 运用 于 寻找 改进 老 产 品 的 着 眼 点 和 研制 新 产品 、 开发 市 场 的 战略 ， 以 及 寻找 
产品 质量 问题 产生 的 原因 ， 确 立 质 量 保证 体系 的 关键 环节 等 质量 管理 工作 。 

6) 矩阵 数据 解析 法 

和 矩阵 数据 解析 法 就 是 从 多 维 问题 的 事件 中 ， 找 出 成 对 的 因素 ,排列 成 矩阵 图 ， 然 后 根据 
和 矩阵 图 来 分 析 问 题 ， 确 定 关 键 点 的 方法 。 它 是 一 种 通过 多 因素 综合 思考 、 探 索 问题 的 好 
方法 。 

在 复杂 的 质量 问题 中 ,往往 存 在 许多 成 对 的 质量 因素 ， 将 这 些 成 对 因素 找 出 来 ， 分 别 排 
列 成 行 和 列 ， 其 交点 就 是 其 相互 关联 的 程度 ， 在 此 基础 上 再 找 出 存在 的 问题 及 问题 的 形态 ， 
从 而 找到 解决 问题 的 思路 。 

和 矩阵 图 的 形式 如 图 4. 所 示 ，A 为 某 一 个 因素 群 站 al 、as 、a3、a4 等 是 属于 A 这 个 因素 
群 的 具体 因素 ， 将 它们 排列 成 列 ; B 为 男 一 个 因素 群 ，b 、b。、b3、1 等 为 属于 B 这 个 因素 
群 的 具体 因素 , “将 它们 排列 成 行 ; 行 和 列 的 交点 表示 A 和 B 各 因素 之 间 的 关系 ， 按 照 交 点 
上 行 和 列 因 素 是 否 相 关联 及 其 关联 程度 的 大 小 ， 可 以 探索 问题 的 所 在 和 问题 的 形态 ， 也 可 以 
从 中 得 到 解决 问题 的 启示 等 。 















































图 4.7 和 矩 阵 图 

















质量 管理 中 所 使 用 的 矩阵 图 ， 其 成 对 因素 往往 是 要 着 重 分 析 质 量 问题 的 两 个 侧面 ， 如 生 
产 过 程 中 出 现 了 不 合格 品 ， 需 要 着 重 分 析 不 合格 的 现象 和 不 合格 的 原因 之 间 的 关系 ， 为 此 ， 
需要 把 所 有 人 缺陷 形式 和 造成 这 些 缺 陷 的 原因 都 罗列 出 来 ， 逐一 分 析 具 体现 象 与 具体 原因 之 间 
的 关系 ， 这 些 具体 现象 和 具体 原因 分 别 构成 矩阵 图 中 的 行 元 素 和 列 元 素 。 
矩阵 图 的 最 大 优点 在 于 ,寻找 对 应 元 素 的 交点 很 方便 ,而 且 不 会 遗漏 ， 显 示 对 应 元 素 的 
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关系 也 很 清楚 。 和 矩阵 图 法 还 具有 以 下 几 个 特点 : @ 可 用 于 分 析 成 对 的 影响 因素 ; 加 因素 之 间 
的 关系 清晰 了 ,便于 确定 重点 ; @ 便 于 与 系统 图 结合 使 用 。 








制作 矩阵 图 的 步骤 


制作 矩 阵 图 一 般 要 遵循 以 下 几 个 步骤 ， 〇 D 列 出 质量 因素 ; 回 把 成 对 因素 排列 成 行 和 列 ， 表 示 其 对 应 关 
系 ; 加 选择 合适 的 矩阵 图 类 型 ; @ 在 成 对 因素 交点 处 表示 其 关系 程度 ， 一 般 凭 经 验 进行 定性 判断 ， 可 分 为 
3 种， 即 关系 密切 、 关 系 较 密切 、 关 系 一 般 ( 或 可 能 有 关系 )， 并 用 不 同 符号 表示 ; 回 根 据 关系 程度 确定 必 
须 控制 的 重点 因素 ; @ 针 对 重点 因素 作对 策 表 。 


7) 过 程 决策 程序 图 法 (Process Decision Program Chart, PDPC) 

过 程 决策 程序 图 法 是 在 制订 计划 阶段 或 进行 系统 设计 时 事先 预测 可 能 发 生 的 障碍 (不 
理想 事态 或 结果 )， 从 而 设计 出 一 系列 对 策 措施 以 最 大 的 可 能 引 向 最 终日 标 ( 达 到 理想 结果 )。 
该 法 可 用 于 防止 重大 事故 的 发 生 ， 因 此 也 称 为 重大 事故 预测 图 法 。 由 于 一 些 突 发 性 的 原因 ， 
可 能 会 导致 工作 出 现 障碍 和 停顿 ， 对 此 需要 用 过 程 决 策 程序 图 法 进行 解决 。 

PDPC 法 有 5 方面 的 用 处 ， 它 们 分 别 是 : @ 制 订 目 标 管理 中 间 的 实施 计划 ， 怎 样 在 实施 
过 程 中 解决 各 种 困难 和 问题 ，@ 制 订 科研 项 目的 实施 计划 ; @ 对 整个 系统 的 重大 事故 进行 预 
测 ; @ 制 定 工序 控制 的 一 些 措 施 ; `. 回 义 务 选择 处 理 纠纷 的 各 种 方案 。 

实际 上 PDPC 法 在 哪里 都 可 以 应 用 ， 远 远 不 止 这 5 个 汪 只 要 做 事情 ， 就 可 能 有 失败 ， 如 
果 能 把 可 能 失败 的 因素 提前 都 找 出 来 ,制定 出 一 系列 的 对 策 措施 ， 就 能 够 稳步 地 、 轻 松 地 达 
到 目的 。 

任何 一 件 事情 的 调整 都 是 很 不 容易 的 -整个 生产 系统 就 像 一 张 巨大 的 网 ， 要 动 一 个 地 方 
跟着 就 要 动 一 片 六 所 以 说 ，PDPC 法 是 一 个 系统 思考 问题 的 方法 .而 生产 、 生 活 的 复杂 性 ， 
也 要 求人 们 在 办 事情 、 做 计划 、 王 事业 的 时 候 要 深思 熟 虑 ， 不 能 马虎 大 意 、 随 随便 便 ， 和 否则 
的 话 就 会 一 招 不 愤 ， 满 盘 皆 输 。 这 也 是 “成 于 思 ， 毁 于 随 ” 的 真正 意义 所 在 。 


时 7 即 学 即 用 














PDPC 使 用 步骤 


(1) 前 期 组 织 : 成 立 一 个 团队 ， 确 定 PDPC 要 解决 的 课题 。 

(2) 提出 基本 解决 方案 : 给 问题 提出 一 个 基本 解决 方案 ， 可 以 从 过 程 或 者 产品 的 树 图 开始 ， 把 它 绘制 
在 挂图 或 者 白板 上 。 

(3) 谈论 难点 : 范围 应 尽量 广泛 ,同时 应 包括 不 可 预料 的 问题 及 风险 。 

(4) 记录 重要 内 容 : 第 一 步 就 要 回答 “这 一 步 可 能 出 什么 错 ” 和 “还 有 其 他 方法 吗 ”。 按 照 可 能 性 讨论 
每 个 答案 、 风 险 和 应 对 措施 ， 把 它们 都 写 下 来 。 

(5) 优化 问题 和 应 对 措施 : 综合 考虑 ， 记 录 下 所 有 问题 和 应 对 措施 ,指定 一 个 完成 该 过 程 的 日 期 。 

(6) 评估 : 在 指定 的 日 期 进行 评估 ， 继 续 后 面 的 工作 。 
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质量 改进 的 内 涵 
质量 改进 的 基本 要 求 






质量 改进 的 步 取 质量 改进 包括 7 个 步骤 ， 即 明确 问题 、 掌 握 
现状 、 分 析 问 题 的 原因 、 拟 定 对 策 并 实施 、 
确认 效果 、 防 止 再 发 生 和 标准 化 、 总 结 





质量 改进 的 组 织 质量 改进 的 组 织 结构 和 推进 





新 的 7 种 质量 改进 工具 : 系统 图 、 关 联 图 、 
J 邮 法、 答 阵 图 、 算 阵 数 据 解 析 法 、PDPC 
法 六 箭 线 图 





© 关键 术语 
质量 改进 (Quality Improvenient) 


“ 脏 脚 猫 ” 组 织 (DirFobLCAT) 
质量 改进 工 浊 (Quality Improvement Tool) 


A 
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习 题 


1. 选择 题 
(1)( ”) 是 质量 管理 的 一 部 分 ,致力 于 增强 满足 质量 要 求 的 能 力 。 
A. 质量 目标 B. 质量 策划 C. 质量 保证 D. 质量 改进 


(2) 质量 改进 是 通过 ( ) 改 进来 实现 的 。 
A. 工序 义工 类 C. 生产 D. 过 程 
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(3) 预防 措施 和 纠正 措施 都 是 质量 改进 的 ( ) 。 


A. 要 素 B. 目的 C. 关键 D. 依据 
(4) 质量 改进 是 消除 ( ) 的 问题 。 
A. 偶发 性 B. 系统 性 C. 持续 性 质 D. 复杂 性 


(5) 质量 改进 和 质量 控制 都 是 质量 管理 的 一 部 分 ， 其 差别 在 于 ( ) 

A. 一 个 强调 持续 改进 ,一 个 没有 强调 B. 一 个 为 了 提高 质量 ,一 个 为 了 稳定 质量 
C. 一 个 是 全 员 参 与 ,一 个 是 部 分 人 参与 D. 一 个 要 用 控制 图 ， 一 个 不 需要 

(6) 朱 兰 三 部 曲 的 顺序 是 ( je 

A. 质量 控制 、 质 量 改进 、 质 量 保证 B. 质量 计划 、 质 量 改进 、 质 量 保证 

C. 质量 计划 、 质 量 监测 、 质 量 改 进 D. 质量 策划 、 质 量 控制 、 质 量 改 进 

(7) PDCA 循环 计划 阶段 包括 ( Na 








A. 制定 方针 B. 计划 实施 C. 落实 对 策 D. 采取 对 策 

(8) 质量 改进 项 目 始 于 质量 改进 机 会 的 ( 加 

A. 组 织 B. 识别 C. 实施 D. 计划 

(9) 质量 管理 委员 会 由 ( ) 担 任 秘书 长 。 

A. 厂 长 了 总 工程 师 

C. 总 质量 师 D. 质量 管理 部 门 的 行政 负责 人 

(10) 一 张 完整 的 因果 图 展开 的 层次 至 少 应 有 ( ) 层 。 

A. 2 B. 3 C. 4 D. 5 

2. 判断 题 

(1) 质量 改进 和 基本 工作 程序 是 PDCA 循环 : ( ) 

(2) 质量 改进 意味 着 质量 水 准 的 飞跃 “标志 着 质量 活动 是 以 一 种 螺旋 式 上 升 的 方式 不 断 
提高 的 。 ( 有 

(3) 质量 改进 是 一 个 持续 不 断 的 过 程 ， 因 此 质量 改进 时 的 项 目 或 活动 完成 之 后 ， 应 当 立 
即 选择 和 实施 新 的 质量 改进 的 项 目 和 活动 。 ( ) 

(4) 质量 改进 和 质量 控制 都 是 为 了 保持 产品 质量 稳定 。 ( ) 

(5) 质量 控制 是 消除 偶发 性 问题 ， 使 产品 质量 保持 规定 的 水 平 ， 而 质量 改进 是 消除 系统 
性 问题 。 ( ) 

(6) 企业 质量 管理 活动 成 绩 的 好 坏 . 必须 根据 顾客 在 购买 和 使 用 该 企业 的 产品 后 的 满意 
程度 加 以 客观 评价 。 ( ) 

(7) 质量 改进 定期 评审 的 目的 在 于 确保 质量 改进 组 织 能 有 效 地 起 作用 。 ( > 

(8) 质量 改进 的 衡量 目的 是 识别 和 判断 进一步 改进 的 机 会 。 ( ) 

(9) PDCA 循环 是 由 策划 、 实 施 、 检 查 、 处 置 4 个 要 素 构成 的 一 种 持续 改进 的 工作 方法 。 

( ) 
(10) 因果 图 的 作用 是 为 了 确定 “关键 的 少数 ”。 ( ) 
3. 填空 题 


(1) 是 ISO 9000 族 标准 中 的 质量 管理 7 项 基本 原则 之 一 ， 是 持续 满足 顾客 要 
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求 、 增 加 效益 、 追 求 持续 提高 过 程 有 效 性 和 效率 的 活动 ， 包 括 了 解 现状 、 建 立 目标 、 寻 找 和 
实施 解决 办 法 、 测 量 和 验证 结果 、 纳 入 文件 等 活动 。 

(2) 质量 管理 的 一 部 分 致力 于 满足 质量 要 求 的 能 力 。 质 量 管理 活动 可 划 为 两 类 : 一 类 是 
维持 现 有 的 质量 ， 其 方法 是 a 
使 质量 在 原 有 的 基础 上 有 突破 性 的 提高 ， 

Ce 量 改进 归纳 为 两 种 类 型 : 一 种 称 为 

策略 ; 另 一 种 称 为 策略 。 

(4) 质量 改进 项 目的 选择 方法 包括 、 和 

(5) 质量 改进 活动 必须 遵循 科学 的 规则 ， 否则 将 影响 政 进 的 效果 和 效率 ， 这 个 科学 的 规 
则 就 是 




















(6) 朱 兰 博士 的 指出 : 质量 问题 有 80% 出 于 领导 责任 ， 只 有 20% 是 由 于 工人 
的 原因 造成 的 。 
(7) 是 实现 质量 改进 的 主体 。 


(8) 质量 改进 包括 7 个 步骤 ， 即 








0 分 析 问题 的 原因 操作 步骤 包括 。 和 
C10) 日 本 质量 管理 专家 在 1977 年 所 册 了 质量 管理 新 7 种 工具 。 新 7 种 工具 包括 
i 上 ， 适 用 于 管理 
人 员 决 策 之 用 ， 如 怎样 收集 数据 ,明确 问题 、 抓 住 关键 、 稍 定 目标 和 手段 、 评 价 方案 、 制 订 
切实 可 行 的 对 策 计划 等 

4. 简 答 题 

(1) 质量 改进 的 含义 、 内 容 是 什么 ? 

(2) 质量 改进 的 策略 、 特 点 、 优 缺点 是 什么 ? 

(3) 实施 质量 改进 工作 应 遵循 的 基本 步骤 是 什么 ? 

(4) 质量 改进 项 目的 选择 有 哪些 具体 方法 ? 

(5) 比较 新 老 质 量 改进 工具 的 优 缺 点 。 


【实际 操作 训练 】 








选择 一 家 熟悉 的 企业 ， 分 析 该 企业 所 使 用 的 质量 改进 工具 。 


A 案例 分 析 上 


WPS 与 Office 在 中 国 市 场 


再 有 实力 的 企业 如 果 不 能 不 断 有 效 地 改进 自己 的 工作 ,都 将 像 妇 绒 蕴 知 的 故事 “ 急 免 赛跑 ”中 那 只 高 
傲 自负 、 不 思 和 进取 的 兔子 一 样 ， 被 自己 那 原本 可 怜 的 对 手 赶 上 甚至 超越 。 

步步高 的 “我 们 一 直 在 努力 ”、 海 尔 电 器 的 “没有 最 好 ， 只 有 更 好 ”说 明 不 是 我 们 做 错 了 什么 ， 而 是 我 
们 能 够 做 得 更 好 。 
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WPS 是 中 国人 非常 熟悉 的 文书 处 理 软件 ， 金 山 公司 最 先 推出 的 基于 DOS 版 本 的 WPS 因为 简单 易 用 ， 
很 快 取得 了 较 大 的 市 场 份额 ， 成 为 文字 处 理 方面 的 老大 。 但 是 随 着 美国 微软 推出 了 Windows 视窗 作业 系 
统 ， 金 山 公司 没有 对 自己 的 WPS 进行 必要 的 改进 ,没有 跟 上 发 展 的 潮流 ， 推 出 基于 视窗 的 系统 ， 同 时 微软 
公司 的 办 公 软 件 已 经 完成 了 汉化 ， 并 且 具 有 “所 见 即 所 得 ”的 特点 ,很 快 占据 了 大 部 分 中 国 市 场 。 虽 然 金 
山 公 司 推出 了 WPS 2000， 但 是 已 经 无 力 回 天 , 市场 份 额 已 经 被 甜食 无 几 。 

资料 来 源 ， 微软 产品 全 面 降 价 以 提高 市 场 份额 ， 商 业 周刊 ，2009(7). 

分 析 与 讨论 : 

试用 本 章 所 学 知识 分 析 WPS 公司 市 场 份额 不 断 下 滑 的 原因 。 若 你 是 WPS 公司 CEO， 你 如 何 进行 WPS 
公司 质量 改进 ， 扭 转 矣 势 ? 
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6c 管理 改变 摩托 罗拉 


6c 管理 起 源 于 美国 摩托 罗拉 公司 该 公司 主要 生产 电子 设备 和 电子 零 部 件 。1974 年 ,摩托 罗拉 的 电视 
机 业务 被 日 本 松下 买 走 ， 后 来 美国 又 相继 失掉 收音 机 、BP 机 和 半导体 的 市 场 ， 从 而 使 美国 企业 惊 呼 “爆发 
了 第 二 次 珍珠 港 事件 ”。 摩 托 罗拉 发 现 自己 与 日 本 竟 争 对 手 存 在 巨大 的 质量 差距 。 例如，1985 年 摩托 罗拉 
通信 部 门 的 质量 水 平 为 4o 水 平 (相当 于 每 百 万 个 机 会 中 有 6 210 个 缺陷 )， 而 日 本 已 经 达到 50 水 平 (相当 于 
每 百 万 个 机 会 中 有 233 个 缺陷 )。 公 司 高 层 管理 人 员 认识 到 ， 正 是 这 些 缺 陷 严重 地 影响 了 顾客 满意 度 ， 使 产 
品 竞争 力 受 到 致命 打击 。 

1986 年 ， 摩 托 罗拉 创立 了 一 种 质量 管理 的 新 方法 ， 这 种 革新 性 的 改进 方法 就 是 60 管理 。 摩 托 罗拉 率 
先 认识 到 提高 产品 质量 ,给 顾客 提供 最 佳 产品 实质 上 会 降低 成 本 。 公 司 相 信和 最 高 质量 等 同 于 最 低 成 本 。 经 
在 公司 最 高 管理 层 的 大 力 支持 下 ，6o 在 全 公司 范围 内 得 到 广泛 施行 。 摩 托 罗 拉 拿 出 公 
10% 用 于 提高 质量 有 时 投入 甚至 达到 收入 的 20%。 随 着 推广 60 管理 取得 效果 ,流程 质 
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量 更 加 优化 ， 投 入 转化 为 每 年 最 终 9 亿美 元 左右 的 巨大 回报 。 从 1987 年 到 1997 年 摩托 罗拉 公司 取得 了 
卓越 成 绩 。1988 年 ， 摩 托 罗拉 获得 首届 美国 鲍 多 里 奇 国家 质量 奖 。1989 年 ， 获 得 日 本 对 制造 业 设立 的 日 经 
奖 。 从 开始 实施 的 1987 年 到 1997 年 的 10 年 间 ， 销售 额 增长 了 5 倍 ， 利 润 每 年 增加 20%， 平均 每 年 提高 生 
产 率 12. 3 痪 ， 由 于 质量 缺陷 造成 的 费用 减少 了 84%% ,运作 过 程 中 的 失误 降低 了 99.7%。 摩 托 罗拉 通过 实 
施 6c 管理 带 来 的 收益 累计 达 140 亿美 元 ， 股 票 价格 平均 每 年 上 涨 21. 3%， 公 司 发 展 成 为 一 个 年 销售 额 超过 
300 亿美 元 ， 员 工 达 到 13 万 人 的 国际 电子 产品 主要 供应 商 ， 很 多 领域 已 达到 6c 水 平 ， 效 果 十 分 显著 。 
资料 来 源 ， 苏秦 . 现代 质量 管理 学 [MJ]. 北京 ; 清华 大 学 出 版 社 ，2005 
6c 管理 以 顾客 为 关注 焦点 ， 同 ISO 9001 质量 管理 体系 一 致 ， 持 续 进 行 改 进 ， 提 高 顾客 
满意 度 ， 减 少 缺 陷 ， 缩 短 运转 周期 ， 最 终 实 现 组 织 与 顾客 的 双赢 。6c 管理 在 20 世纪 末 的 美 
国 取得 令 人 瞩目 的 成 绩 ，21 世纪 以 来 传播 到 欧洲 和 亚洲 ,已 经 成 为 非常 有 影响 的 质量 管理 
理念 。 达 到 6c 质量 水 平 的 公司 ， 被 称 为 是 产品 、 服 务 和 交易 “ 零 缺陷 ”的 公司 。 


5.1 60 管理 概述 | 


6c 质 基 管理 是 一 项 以 顾客 为 中 心 、 以 统计 数据 为 基础 、 以 追求 几乎 完美 无 瑕 的 质量 为 
目标 的 质量 管理 理念 和 方法 。 它 的 核心 过 程 是 通过 一 套 以 统计 学 为 依据 的 数学 分 析 ， 测 量 问 
题 、 分 析 原 因 、 改 进 优化 和 控制 产品 和 过 程 质量 ， 使 企业 的 运作 能 力 达 到 最 优 。 目 前 ，6c 
已 经 演变 为 包含 设计 和 改进 业务 流程 的 大 基 方 法 在 内 的 一 种 管理 方法 。 


5.1.1 66 管理 的 起 源 


20 世纪 80 年 代 ， 克 劳 斯 比 提出 “ 零 缺陷 ”的 概念 。 他 指出 ,“ 质 量 是 免费 的 "， 突 破 了 
传统 上 认为 高 质量 是 以 高 成 本 为 代价 的 观念 。 他 提出 高 质量 将 给 企业 带 来 高 额 的 经 济 回报 。 
质量 管理 意味 着 如 何 用 最 小 的 投入 获得 最 天 的 顾客 满意 度 ， 从 而 实现 最 大 的 市 场 占有 率 ， 保 
持 客户 群 稳定 s 经 过 很 多 公司 的 不 断 实 践 ， 人 们 逐渐 发 现 ， 高 质量 和 低 成 本 之 间 并 不 存在 矛 
盾 ， 而 是 可 以 统一 的 。6c 质量 管理 策略 充分 地 证 明了 这 一 点 。 导 入 案例 介绍 了 6c 管理 起 源 
于 美国 摩托 罗拉 公司 。 


ti 知识 要 点 提醒 


60 是 一 个 具有 挑战 性 的 请 人 目标 ,是 在 100 万 个 出 现 缺陷 的 机 会 中 仅 出 现 3.4 个 缺陷 的 目标 ， 是 人 类 
通过 努力 可 以 达到 的 接近 完美 的 质量 目标 。 


5.1.2 6c 管理 与 传统 质量 管理 方法 的 关系 

6c 管理 是 在 传统 质量 管理 基础 上 发 展 起 来 的 ， 所 以 传统 的 质量 管理 方法 和 工具 仍然 是 
6c 管理 的 重要 工具 。 例 如 ， 质 量 改 进 的 新 老 7 种 工具 等 。 

1. 6c 管理 与 全 面 质量 管理 的 比较 

全 面 质量 管理 作为 质量 管理 历程 中 最 为 辉煌 的 一 个 阶段 . 在 20 世纪 后 半 叶 为 人 类 文明 


做 出 了 卓越 的 贡献 ， 有 力 地 推动 了 工业 化 向 后 工业 化 的 过 渡 。 然 而 随 着 时 代 的 发 展 ， 市 场 竞 
争 日 趋 激烈 ,全面 质量 管理 也 显露 出 一 些 不 足 之 处 : 第 一 。 全 面 质量 管理 通常 只 注 
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改进 ,缺乏 对 整体 流程 的 关注 。 质 量 管理 活动 只 停留 在 质量 管理 小 组 的 层面 ,缺乏 中 间 管 理 
层 的 关注 。 尽 管 名 义 上 是 全 面 质 量 管理 , 但 实际 上 仅仅 是 产品 制造 部 门 付出 了 努力 。 第 二 ， 
凡是 领导 重视 、 积 极 倡导 和 参与 的 企业 ,全 面 质量 管理 往往 会 获得 极 大 成 功 ， 而 缺乏 高 层 领 
导 重视 的 全 面 质量 管理 活动 往往 只 取得 一 些 局 部 的 成 功 。 第 三 ， 由 于 缺乏 能 够 用 来 真正 了 解 
顾客 需求 的 工具 ， 全 面 质量 管理 无 法 在 各 个 流程 实现 满足 顾客 期 望 的 目标 。 全 面 质量 管理 注 
重 公 司 内 部 的 技术 革新 和 改善 ， 把 技术 视 为 推动 公司 发 展 壮大 的 动力 ， 这 种 看 法 把 顾客 放 在 
与 己 无 关 的 位 置 ， 从 根本 上 缺乏 顾客 驱动 的 理念 。 全 面 质量 管理 缺乏 跨 部 门 的 有 力 合作 ， 即 
使 在 易 盛 时 期 ， 全 面 质量 管理 在 大 多 数 企 业 中 也 只 是 一 些 部 门 性 的 活动 ， 这 导致 各 部 门 的 改 
进 方案 之 间 存 在 隔 闵 。 随 着 全 面 质量 管理 的 发 展 ， 也 逐渐 向 着 跨 部 门 的 方向 演变 ， 但 通常 是 
解决 部 门 之 间 的 小 摩擦， 并 不 能 解决 主要 的 对 顾客 有 关键 影响 的 问题 。 

6c 与 全 面 质量 管理 不 同 ，6c 强调 对 关键 业务 流程 的 突破 性 改进 。6c 管理 强调 流程 ， 而 
不 是 一 时 一 点 的 局 部 改革 。 它 是 一 种 通过 密切 关注 顾客 、 流 程 管理 流程 改进 和 合理 利用 数 
据 及 其 事实 ， 实 现 和 维持 成 功 的 业务 管理 系统 。6c 管理 的 开展 依赖 于 企业 高 层 领导 的 重视 ， 
没有 人 逼 着 企业 去 做 ， 这 是 由 领导 决策 的 自沉 行动。 摩托 罗拉 没有 逼迫 通用 电气 实施 6c 管 
理 ， 通 用 电气 自觉 认 识 到 推行 6c 管理 的 重要 性 ,并 取得 成 功 ， 充 分 地 说 明了 这 一 点 。 在 6c 
目标 的 实现 过 程 中 ,企业 可 以 获得 丰厚 的 回报 * 6c 管理 强调 顾客 驱动 ， 所 有 活动 都 围绕 客 
户 之 声 (Voice of Customer，VOC) 进 行 ,要 让 客户 明显 感受 到 6c 的 好 处 ， 只 有 顾客 
先进 技术 才能 推动 公司 的 发 展 壮大 。 6z 管 理 通常 把 部 门 间 的 相互 支持 放 在 首位 。 无 论 是 
创建 一 个 运作 更 加 流畅 、 更 有 效 的 公司 ， 还 是 减少 因为 相互 缺少 理解 而 造成 的 返工 ， 部 
门 间 的 相互 支持 都 非常 重要 3 在 跨国 公司 ， 这 种 跨 部 门 的 相互 协作 甚至 扩大 到 供应 商 和 
分 销 商 。 

2. 6c 管理 与 ISO 9000 认证 


自 20 世纪 ,90 年 代 中 期 以 来 ，ISO 9001 质量 管理 体系 认证 日 益 成 为 国际 贸易 中 所 要 求 
的 供 方 质量 保证 能 力 和 水 平 的 标志 。 如 果 企业 真正 得 到 世界 权威 认证 机 构 的 认证 ， 就 拿 到 了 
打开 国际 贸易 大 门 的 钥匙 ， 这 种 说 法 一 点 也 不 过 分 。 但 是 如 果 仅仅 为 了 通过 认证 而 认证 ， 企 
业 在 生产 过 程 中 并 没有 按照 ISO 9001 质量 管理 体系 规定 的 程序 去 实现 ,企业 的 质量 水 平 就 
没有 保证 ， 这 把 钥匙 照样 打 不 开国 际 贸 易 的 大 门 ， ISO 9001 质量 管理 体系 认证 并 不 能 代替 
大 量具 体 细致 的 质量 工作 ， 因 而 不 能 代替 全 面 质量 管理 ， 更 不 能 代替 6c 管理 。 企 业 通 过 
ISO 9001 质量 管理 体系 认证 ， 说 明 企业 已 经 建立 了 一 套 完整 的 质量 管理 体系 ， 为 企业 的 进 
一 步 持续 发 展商 定 了 良好 的 基础 ， 为 企业 实施 6c 管理 商定 了 坚实 的 基础 。 在 企业 持续 发 展 
的 道路 上 ，6c 管理 为 企业 向 精细 化 管理 迈进 提供 了 有 具体 方法 和 步骤 。 通 过 了 ISO 9001 质量 
管理 体系 认证 的 企业 ， 尤 其 是 大 型 企业 ， 在 新 时 期 提高 竞争 能 力 ， 提 高 顾客 满意 度 ， 获 得 最 
大 利润 的 管理 举措 就 是 rc， 这 是 世界 级 优秀 公司 的 成 功 经 验 。 


Ea 知识 要 点 提醒 


有 关 研 究 表 明 ， 产 品 推迟 面市 1 个 月 利润 损失 3% ， 推 迟 2 个 月 面市 利润 损失 7 痪 ， 推 迟 3 个 月 面市 利 
润 损失 12%，, 推迟 4 个 月 面市 利润 损失 18% 推迟 5 个 月 面市 利润 损失 25%， 推迟 半年 面市 利润 损 
失 33% 。 
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60 管理 开始 主要 针对 制造 业 ， 通 过 数据 收集 、 研 究 分 布 规律 、 利 用 正 态 分 布 分 析 缺 陷 情况 。 以 后 逐渐 
发 展 到 其 他 所 有 的 过 程 ， 从 战略 计划 到 顾客 服务 ， 包 括 生产 性 活动 和 非 生产 性 活动 。 实 践 表 明 ， 服 务 业 与 
制造 业 一 样 可 以 通过 推行 ba 管理 来 提高 质量 效益 。 一 个 组 织 可 以 从 整体 上 全 面 推行 bo 管理 ,也 可 以 选择 
组 织 内 的 某 几 个 部 门 或 业务 的 某 些 环节 先行 试点 ， 但 无 论 何 种 情况 ， 一 个 6 项 目 要 想 取得 成 功 必 须 有 必要 
的 资源 投入 ， 如 高 层 的 关注 、 时 间 、 资 金 和 精力 ， 否 则 难以 远 脱 失败 的 命运 。 


5.1.3 66 管理 的 基本 原则 


6c 管理 的 基本 原则 主要 有 以 下 6 个 方面 。 

1) 真正 关注 顾客 

随 着 市 场 竞 争 的 加 剧 ， 顾客 成 了 组 织 和 企业 能 否 在 竞争 中 生存 的 决定 性 因素 。 同 类 型 
的 蔡 代 产品 和 服务 时 时 刻 刻 在 争夺 着 现 有 的 和 潜在 的 顾客 ， 任 何 一 次 产品 失效 或 服务 差 
错 都 有 可 能 降低 顾客 满意 度 ， 因 而 造成 顾客 的 流失 。 因 此 企业 将 满足 顾客 需要 、 实 现 顾 
客 的 完全 满意 (Total Customer Satisfaction，TCS) 作 为 经 营 的 最 终 目 标 。 在 6c 管理 中 ， 关 
注 顾 客 最 为 重要 。 但 在 实际 中 ， 最 典型 的 困难 之 一 是 顾客 自述 的 需求 和 期 望 往往 是 不 全 
面 、 非 技术 语言 或 含糊 的 。6c 管理 不 仅 提出 认真 对 待 这 一 问题 ， 而 且 还 要 求 动态 跟踪 顾 
客 需求 的 变化 。 例如，6c 管理 的 质量 改进 被 定义 为 “质量 改进 对 顾客 满意 度 和 顾客 价值 
的 影响 ”。 

2) 基于 数据 和 事实 的 管理 

66 管理 一 开始 就 想方设法 识别 件 么 是 影响 经 营业 绩 的 关键 指标 ， 并 通过 收集 数据 和 分 
析 方 法 去 理解 关键 变量 和 最 优化 目标 ， 可 以 更 加 有 效 地 发 现 、 分 析 和 解决 问题 。 因 此 ，6c 
管理 强调 “用 数据 和 事实 说 话 ” -并 使 管理 更 具 操 作 性 。 

3) 对 流程 的 关注 `、 管理 和 改进 

在 6c 管理 中 ， 设 计 产 品 和 服务 、 评 价 业绩 也 好 ， 提 高 效率 和 顾客 满意 度 也 婴 ， 甚 至 整 
个 企业 的 运营 ,~ 业务 流程 都 是 成 功 的 关键 载体 。 可 以 说 ,工作 流程 就 是 采取 措施 的 对 象 。6o 
管理 最 显著 的 突破 之 一 就 是 说 服 领导 者 和 管理 者 确信 “过 程 是 构建 向 顾客 传递 价值 的 途径 ”， 
以 便 在 顾客 价值 的 传递 过 程 中 有 效 地 建立 起 企业 的 竞争 优势 ， 从 而 获得 巨大 的 收益 。 

4) 主动 性 的 管理 

6c 管理 主张 在 问题 发 生 之 前 采取 积极 措施 防止 问题 的 发 生 ， 而 不 是 事后 救火 式 的 处 理 
和 被 动 应 付 。 在 6c 管理 中 ， 主 动 性 的 管理 意味 着 制定 明确 的 目标 并 经 常 进行 评审 ， 设 定 工 
作 明 确 的 优先 次 序 ， 重视 问题 的 预防 而 非 事后 补救 ， 探 求 做 事 的 理由 而 不 是 因为 惯例 就 盲目 
地 遵循 。 鉴 于 竞争 的 环境 ，6c 管理 综合 利用 各 种 工具 和 方法 ， 以 动态 、 积 极 、 预 防 性 的 管 
理 风 格 取代 被 动 应 付 的 管理 习惯 。 其 原因 是 : 主动 地 管理 将 会 使 企业 朝 着 更 有 创造 力 、 更 有 
效率 的 方向 转变 ， 而 被 动 地 从 一 个 危机 转向 另 一 个 危机 则 会 导致 组 织 失控 。 

5) 无 边界 合作 

无 边界 合作 是 杰克 “ 韦 尔 奇 取 得 成 功 的 秘诀 之 一 。 在 实施 6c 管理 之 前 ， 通 用 电气 一 直 
忙于 消除 各 部 门 及 上 下 级 之 间 的 障碍 ，6c 管理 促进 企业 内 部 横向 和 纵向 的 合作 ， 促 使 通用 
电气 获得 了 许多 获 利 机 会 ， 同时 争取 到 了 更 多 的 顾客 。 因 为 工作 流程 的 各 个 部 分 的 相互 依赖 
性 很 强 ， 企 业内 部 横向 和 纵向 合作 机 会 也 很 多 ， 因 此 使 员工 个 人 的 职责 与 整个 企业 的 “远大 
前 景 ” 相 互 融合 显得 尤为 重要 。 当 然 ，6c 管理 的 无 边界 合作 并 不 意味 着 无 条 件 的 个 人 牺牲 ， 
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而 是 需要 确切 理解 最 终 用 户 及 整个 供应 链 的 需求 。 更 重要 的 是 ， 它 需要 使 有 关 各 方 同 时 获 
益 ， 从 而 创造 出 一 种 能 真正 支持 团队 合作 的 和 谐 的 管理 环境 。 

6) 追求 完美 ， 容 忍 失败 

这 两 者 看 似 矛盾 ， 其 实 是 一 种 互补 关系 。 没 有 不 推行 新 方法 、 贯 彻 新 理念 就 能 实施 6c 
管理 的 企业 ， 但 在 追求 完美 的 过 程 中 必然 会 带 来 一 些 风 险 。 假 如 员工 们 具有 大 幅度 降低 成 
本 、 提 供 优质 服务 、 积 极 创 新 的 能 力 ， 却 过 分 害怕 失败 ， 他 们 就 永远 不 会 去 做 新 的 尝试 。 这 
就 要 求 企业 有 鼓励 创新 、 容 忍 失败 的 文化 氛围 。 通 用 电气 的 成 功 ， 在 于 追求 完美 的 同时 能 够 
容忍 失败 。 
Be: 
SS] 实用 小 窍门 

60 业绩 的 测量 是 从 顾客 开始 的 ， 通 过 对 SIPOC( 供 方 、 输 入 、 过 程 、 输 出 * 顾客) 模型 分 析 ， 来 选择 确 
定 6o 项目 。 因 此 ，6c 管理 是 以 对 顾客 满意 度 所 产生 的 影响 来 确定 的 /如果 企 业 不 是 真正 地 关注 顾客 ， 就 无 
法 推行 6c 管理 。 























5.2 6 管理 原理 与 架构 


无 论 是 顾客 还 是 企业 ， 质 量 都 应 包括 经 济 利益 和 实际 效用 。6c 管理 的 理念 指出 ， 供 求 
双方 拥有 对 交易 关系 的 任何 方面 进行 评估 的 权力 。 这 种 权力 对 企业 和 顾客 是 相互 的 。 对 于 企 
业 ， 它 意味 着 公司 能 够 合理 地 期 望 在 利润 最 高 的 基础 上 提供 高 质量 的 产品 ， 对 于 顾客 ， 意 味 
着 他 /她 能 够 合理 地 期 望 以 最 低 的 费用 获得 高 质量 的 产品 或 服务 。6c 管理 的 理念 使 企业 可 以 
借助 尽量 减少 生产 和 交易 流程 中 的 缺陷 来 获得 竞争 优势 。6c 以 提高 利润 的 形式 使 企业 获取 
最 大 价值 ， 有 品 和 服务 。 当 供求 双方 的 成 本 都 处 于 最 低 ， 价 
值 达到 最 大 时 ， 这 个 社会 的 交易 活动 的 质量 才 是 最 好 的 。 


5.2.1 566 管理 原理 概述 


1. 6c 原理 


与 经 典 的 质量 管理 理论 不 同 ，6c 的 理论 基础 不 仅 将 目标 锁定 在 对 过 程 或 产品 性 能 的 改 
善 上 ， 更 重要 的 是 ， 它 关注 企业 利润 的 切实 增长 。 一 方面 ， 它 致力 于 削减 企业 的 成 本 ， 因 而 
对 底线 (成 本 ) 有 贡献 。 另 一 方面 ， 它 追求 增加 企业 的 收入 ， 因 而 对 项 线 ( 收 入 ) 有 贡献 。 两 者 
的 综合 效应 是 使 得 企业 财务 状况 两 部 分 的 内 容 都 得 到 改善 。6c 管理 是 运用 有 组 织 的 改进 方 
法 对 选 定 的 过 程 特性 进行 改进 ， 以 取得 过 程 性 能 的 改善 ， 包括 减少 过 程 特性 的 波动 、 缩 短 周 
期 和 增加 产 出 ， 从 而 实现 成 本 的 节约 和 利润 的 增加 。 

1) 底线 循环 

削减 成 本 的 努力 通常 依赖 于 人 员 裁 减 和 业务 重组 ， 而 6c 提供 了 一 个 全 新 的 方法 。 它 通 
过 减少 直接 成 本 和 周期 性 成 本 达到 目标 。5. 1 节 提 到 的 通用 电气 公司 令 人 惊奇 的 成 功 故 事 解 
释 了 6c 在 企业 如 此 流行 的 关键 原因 。 从 1995 年 开始 推行 6， 通用 电气 公司 取得 了 令 世 人 有 瞩 
目的 高 回报 : 到 1999 年 年 底 ， 累 计 节 约 了 15 亿美 元 。 
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ty 知识 要 点 提醒 


无 论 是 生产 制造 过 程 还 是 交易 过 程 都 有 输入 和 输出。 任何 一 个 过 程 的 输入 、 输 出 总 是 处 于 变化 之 中 的 ， 
波动 就 是 对 目标 值 的 偏离 。 任 何 波动 都 导 臻 额外 成 本 ， 额 外 成 本 包括 顾客 需求 变化 的 跟踪 偏差 、 未 能 及 时 
提供 的 原材料 、 过 程 性 能 数据 偏离 规定 值 、 材 料 浪费 、 高 库存 等 。6a 管理 将 这 些 额 外 成 本 称 为 不 良 过 程 性 
能 成 本 。 根 据 田口 玄 一 的 观点 ， 不 良 过 程 性 能 成 本 与 过 程 性 能 波动 的 平方 成 正比 。 因 此 ,减少 过 程 波 动 可 
以 节省 大 量 成 本 。 

改进 过 程 ， 就 意味 着 改进 波动 、 周 期 和 产 出 ， 而 波动 处 于 核心 ， 是 唯一 通过 改进 从 而 对 其 他 两 个 方面 
产生 正面 影响 的 因素 。 

底线 循环 是 一 个 自我 增强 的 周期 ， 能 够 提供 真实 的 反馈 ， 并 促使 管理 层 增强 对 实施 6c 
改进 项 目的 承诺 。 由 于 实现 利润 增长 和 成 本 节约 是 循环 的 首要 目标 因此 把 这 种 循环 称 为 底 
线 循环 。 完 成 循环 的 要 素 之 一 是 承诺 ， 即 对 推行 bc 战略 和 实施 -6o 改进 项 目的 承诺 。 没 有 来 
自 有 关 各 方 的 承诺 ， 特 别 是 来 自 高 层 管理 的 承诺 ，6c 日 标 对 任何 组 织 都 是 遥 不 可 及 的 。 为 
了 有 助 于 产生 承诺 ， 管 理 人 员 的 重视 是 推行 6c 不 可 或 缺 的 组 成 部 分 。 承 诺 还 要 求 企业 有 关 
人 员 以 一 定 的 责任 心 推动 和 保证 6c 改进 项 目的 实施 : 

图 5. 1 所 示 的 底线 循环 ， 包 括 承 诺 、 改 进项 目 、 成 本 降低 、 利 润 增加 等 过 程 ， 通 过 承 
诺 、 实 施 项 目 改进 ,来 降低 成 本 ,进而 达到 增加 利润 的 目的 。 








图 5.1 6c 的 底线 循环 


2) 顶 线 循环 

虽然 6c 通过 短期 内 减 小 过 程 波动 重视 底线 循环 ， 但 从 长 远 来 看 ， 它 有 能 力 改进 顶 线 ， 
即 增加 顾客 满意 度 和 企业 总 收入 。 在 收入 中 , 总 收入 是 起 点 ， 即 顶 线 ， 它 是 企业 在 给 定 的 会 
计 期 限 内 销售 的 货物 和 服务 的 总 价格 。 总 收入 水 平 基本 上 是 由 市 场 份额 和 企业 销售 产品 的 价 
格 组 成 的 ， 这 两 项 在 很 大 程度 上 都 取决 于 顾客 的 满意 程度 。 有 关 顾 客 满意 的 实践 和 研究 ， 在 
过 去 的 20 多 年 中 ,有 了 和 较 快 的 发 展 。 通 用 电气 公司 的 经 验 表 明 ， 由 于 关注 顾客 ,公司 的 顾 
客 满意 程度 在 不 断 提 高 ， 并 在 过 程 性 能 上 取得 了 巨大 的 改进 。 

在 6c 管理 中 ， 企 业 要 致力 于 改进 那些 对 顾客 重要 的 过 程 特 性 。 过 程 总 是 由 顾客 对 产品 
的 需求 引起 的 ， 并 终止 于 顾客 满意 。 过 程 性 能 的 任何 改进 将 毫 无 疑问 地 产生 更 少 的 缺陷 数 。 
结果 ， 越 来 越 多 的 顾客 要 求 得 到 满足 ， 带 来 更 高 的 顾客 满意 度 。 对 周期 而 言 ， 这 意味 着 企业 
能 很 快 地 对 顾客 需求 做 出 反应 ; 对 于 产 出 而 言 ， 这 意味 着 企业 能 够 更 有 效 地 利用 资源 。6o 
改进 项 目 增加 了 顾客 满意 度 ， 从 而 增加 了 市 场 份额 。 最终 使 总 收入 增加 。 总 收入 增加 和 成 本 
减少 的 双重 效果 是 企业 净利 润 的 增加 ， 并 在 全 组 织 范围 内 产生 了 对 6c 改进 方法 和 进一步 实 
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施 改 进项 目的 承诺 。 这 样 就 产生 了 一 个 不 同 于 底线 循环 的 轮廓 线 ， 可 以 称 为 项 线 循环 .将 项 
线 循 环 与 底线 循环 合并 起 来 ， 就 构成 了 6o 改进 项 目 对 组 织 的 顶 线 和 底线 结果 产生 双重 影响 
的 框架 ， 如 图 5. 2 所 示 。 从 项 线 循环 收获 结果 比 从 底线 循环 要 花 更 长 的 时 间 ， 其 与 顾客 反馈 
的 时 效 滞 后 性 及 其 他 更 复杂 的 因素 有 关 。 














图 5.2 项 线 循环 和 底线 循环 对 波动 、 周 期 及 产 出 的 双重 影响 


2. 6c 质量 水 平 的 含义 

5 是 质量 特性 分 布 服从 正 态 分 布 情况 下 , 特性 值 相对 于 均值 y 的 偏离 程度 ， 称 为 标准 
差 。 全 面 质量 管理 中 强调 “3c 原则 ”。 当 质量 特性 值 的 分 布 遵从 正 态 分 布 的 情况 下 ,质量 特 
性 值 落 在 yx 土 3o 范围 内 的 概率 为 99.7?3%、 即 只 有 0.27% 的 产品 特性 值 会 超出 y 圭 30 范围 。 
在 “36 原则 ”的 指导 下 ,控制 图 的 上 上、 下 控制 线 分 别 为 可 CE 二 yy 十 39 和 LCL 二 py 一 36。 因 此 
“oa” 之 前 的 系数 在 统计 学 中 表示 概率 度 ， 即 o 水 平 。o 水 平 将 系统 中 质量 特性 的 平均 值 、 标 
准 差 与 系统 的 目标 值 、 允 许 波 动 范围 联系 起 来 并 进行 比较 。 其 中 ， 系 统 的 目标 值 为 顾客 
的 理想 值 ， 允 许 波 动 范 围 是 指 顾 客 允 许 的 质量 特性 的 波动 范围 ， 其 界限 由 规范 上 限 和 规范 下 
限 表示 。 直 观 地 说 ,a 水 平 就 是 当 过 程 输出 质量 特性 服从 正 态 分 布 且 分 布 中 心 与 目标 值 重 合 
时 ,规格 界限 内 所 包含 的 2o( 士 o) 的 个 数 。 在 没有 任何 位 移 的 情况 下 ，3o 意味 着 2 700 X 
10 环 的 不 合格 率 。 

而 6c 的 质量 水 平 ， 意 味 着 合格 率 达 到 99. 999 999 8%， 次 品 率 仅 为 十 亿 分 之 二 。 考 虑 
到 过 程 中 心 增加 1. 5 个 标准 偏差 的 情况 下 ，6 的 质量 水 平 意味 着 3. 4X10- 的 不 合格 率 ， 即 
100 万 个 出 现 缺 陷 机 会 的 过 程 中 ,实际 出 现 的 缺陷 仅 为 3. 4 个 。 


| 


试 比较 6c 质量 水 平 与 3c 质量 水 平 。 
3c 与 60 的 质量 水 平 的 实际 例子 见 表 5 一 1 


表 5-1 6 质量 水 平 与 30 质量 水 平 的 比较 

















发 生 事 件 36 质量 水 平 6c 质量 水 平 
银行 的 100 万 次 电子 结算 会 有 66 807 次 错误 交易 只 会 有 3.4 次 错误 交易 产生 
出 版 一 部 30 万 字 的 书 会 有 2 万 多 错别字 出 现 只 会 有 1 个 错别字 出 现 
外 科 医 生 们 做 的 30 万 台 手 术 会 有 2 万 多 台 手术 做 错 只 会 有 1 台 手 术 做 错 
移动 通话 30 万 次 会 有 2 万 多 次 故障 只 会 产生 1 次 通话 故障 
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3. 6c 管理 常用 度量 指标 

1) 基于 计件 型 数据 的 度量 指标 

(1) 首次 产 出 率 (First Time Yield，FTY)。 首 次 产 出 率 是 指 过 程 输出 一 次 就 达到 顾客 
要 求 或 规定 要 求 的 比率 ， 也 就 是 一 次 提交 合格 率 。 

(2) 流通 产 出 率 (Rolled Throughout Yield，RTY)。 流 通 产 出 率 是 指 构 成 大 过 程 的 各 
个 子 过 程 首次 产 出 率 的 乘积 ,表明 由 这 些 子 过 程 构成 的 大 过 程 的 一 次 提交 合格 率 。 即 
RTY= 二 FTY1 XFTYsX…XFTY,,， 其中，FTY; 是 各 子 过 程 的 首次 产 出 率 ，n 是 子 过 程 的 
个 数 。 度 量 产 出 率 通常 的 方法 是 只 要 不 发 生 报 废 ， 在 产 出 率 上 就 不 计 损失 。 这 样 就 掩盖 
了 过 程 输出 未 能 一 次 达到 要 求 而 造成 的 成 本 增加 和 生产 周期 的 延误 。 如 果 用 首次 产 出 率 
和 流通 产 出 率 度量 过 程 ， 可 以 揭示 由 于 不 能 一 次 达到 顾客 要 求 或 规定 要 求 而 发 生 的 返工 、 
返修 和 报废 ， 以 及 由 此 造成 的 质量 、 成 本 及 交 货 期 方面 的 损失 ,客观 地 反映 了 过 程 运 作 
的 实际 情况 。 


避 向 同 安全 








快餐 公司 服务 时 间 上 下 限 


快餐 公司 为 顾客 提供 送 餐 服务 ,顾客 希望 晚 让 |6; 30 送 到 ， 但 是 顾客 也 会 考虑 到 实际 情况 总 会 造成 时 
间 上 出 现 一 些 误差 ， 如 送 餐 员 送 货 任 务 的 多 少 》 交 通 情况 等 ， 因 此 双方 协商 达成 了 一 个 可 以 接受 的 时 间 
区 间 6: 15 到 6: 45 之 间 送 到 即 抒 。 在 这 项 服务 中 ，6: 30 是 顾 浴 期望 的 目标 值 ，6:; 15 是 规范 下 限 ， 
6: 45 是 规范 上 限 。 送 餐 公 司 要 采取 相应 的 措施 尽量 保证 可 丹 淮 时 欧 食 物 送 到 顾客 手中 ， 因 为 这 样 顾 客 感觉 
最 满意 ; 然而 在 规范 下 限 与 上 限 的 时 间 段 内 送 到 ， 顾 客 辽 能 接 朗 ;但 是 如 果 送 达 时 间 沙 到 了 这 个 区 间 之 外 
可 以 说 送 餐 公司 产生 了 一 次 服务 缺陷 。 

资料 来 源 ， 苏 泰 所 现代 质量 管理 学 [MJ]. 北京 ; 清华 大 学 出 版 社 ，2005. 

2) 基于 计 点 型 数据 的 度量 指标 

单位 缺陷 数 ， 即 DPU(Defects Per Unit) ， 是 对 质量 绩效 的 通用 度量 ， 计 算 公式 为 
单位 总 数 

但 是 ,使 用 DPU 来 度量 质量 也 存在 一 定 的 局 限 性 。 例 如， 飞机 生产 与 玻璃 杯 生产 的 复 
杂 程 度 大 不 相同 ， 因 此 飞机 的 单位 缺陷 数 与 玻璃 杯 的 单位 缺陷 数 不 存 在 可 比 性 。 财 务 部 门 的 
产品 是 财务 报表 、 工 资 单 等 ,手机 生产 车 间 生 产 的 是 手机 ， 这 两 者 性 质 不 同 的 过 程 难以 进行 
比较 评价 。 因 此 , 在 6c 管理 中 采用 百 万 机 会 缺陷 数 (Defects Per Million Opportunities 
DPMO) 进 行 产 品质 量 的 行业 基准 评价 。DPMO 可 将 性 质 不 同 、 复 杂 程 度 不 同 的 产品 或 服务 
进行 等 价 评价 。DPMO 考虑 到 出 错 机 会 ， 排 除了 性 质 不 同 、 复 杂 程 度 不 同等 因素 对 评价 带 
来 的 影响 ， 是 对 具有 不 同 复杂 程度 的 产 出 进行 公平 度量 的 通用 尺度 。 计 算 公 式 为 

缺陷 总 数 X105 
单位 总 数 关 缺陷 机 会 数 








DERU= C5.=17 
































DPMO= 
3) 基于 连续 型 数据 的 度量 指标 


在 使 用 连续 型 数据 的 情况 下 ,a 质量 水 平 也 可 以 使 用 过 程 能 力 指 数 Ce 和 Cek 来 衡量 ， 它 
们 之 间 可 以 使 用 下 列 公式 来 转换 : 
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lel 6 








Cu 一 (1 一 K)Cp 一 (1 KR) 下 ,其 中 kK 一元 拓 , e=|M 4|，M 为 公差 中 心 , /是 过 
程 特性 值 的 分 布 均值 。 


Cun=min( Se, <) (5—4) 
30 30 


这 3 种 6c 质量 水 平 的 度量 指标 : 基于 计件 型 数据 (合格 /不 合格 ) 的 FTY/RTY; 基于 计 
点 型 数据 (缺陷 数据 ) 的 DPU/DPMO; 基于 连续 型 数据 的 过 程 能 力 指 数 C, 和 Cpe， 基本 覆盖 
了 对 产品 、 服 务 、 商 务 、 管 理 等 所 有 类 型 的 过 程 的 度量 。 在 6c 管理 中 常常 将 3 类 度量 指标 
折算 为 相应 的 o 水平， 这 样 便于 对 不 同 的 过 程 和 要 求 加 以 量化 ， 用 相应 的 度量 指标 来 评价 过 
程 输出 与 要 求 之 间 的 差异 ， 以 表明 过 程 满足 要 求 的 能 力 。 例 如 , 一 个 6c 质量 水 平 的 过 程 转 
化 为 过 程 能 力 指数 Cv 和 Cpx 来 衡量 ， 分 别 为 2.0 和 1.5 


S 
Se 例题 

【 例 5-1]】 共产 品 有 8 道 工序 ， 其 中 第 2 道 工 序 的 首次 产 出 齐 为 0.955， 第 5、 第 8 道 的 首次 产 出 率 分 
别 为 0.97、0,944， 另 外 5 道 工序 首次 产 出 率 为 100% 汶 则 该 产品 的 流通 产 出 率 为 多 少 ? 

解 : 该 产品 的 流通 产 出 率 

RTY==0, 955XX 0. 97X 0. 944~87. 4% 

【 例 5- 2】〗 财 务 部 门 出 具 的 工资 单 出 现 了 不 准确 的 缺陷 ， 数 目 为 \25 个 ， 该 公司 共有 1 200 位 员工 ， 试 
求 单位 缺陷 数 。 

解 : 根据 上 面 单 位 缺陷 数 的 计算 公式 得 

DPU=25/1 200 闪 0.020 8 
即 平均 每 个 单位 的 缺陷 教 为 0.020 8 个 。 
【 例 5-3】 例 52 中 ， 假设 工资 单 上 的 出 错 机 会 为 5 个 ， 求 财务 部 门 的 工资 单 的 质量 水 平 。 
解 : DPMO=25X10°/(1 200X 5)~4 16( 
即 财务 部 门 的 工资 单 的 质量 水 平 是 每 百 万 个 出 错 机 会 中 有 4 160 个 错误 。 

【 例 S-4】 某 企业 在 召开 中 层 干部 会 议 时 提出 了 两 条 要 求 : 四 不 缺席 ， 不 迟到 ; 回 会 议 期 间 关闭 手机 。 
在 最 近 召 开 的 一 次 中 层 干部 会 议 上 ， 应 到 会 40 人 ,缺席 2 人 ,迟到 2 人 ; 与 会 者 中 有 30 人 有 和 手机， 有 2 
人 的 手机 没有 关闭 。 那 么 ， 这 次 会 议 达 到 与 会 要 求 的 5 水 平 怎样 呢 ? 

解 : 首先 确定 什么 是 缺陷 。 如 果 有 一 个 人 缺席 或 迟到 ， 就 出 现 一 个 缺陷 ; 如 果 发 现 有 一 个 人 没有 关闭 
手机 也 记录 为 一 个 缺陷 。 对 于 本 次 会 议 来 说 ， 共 出 现 了 6 个 缺陷 。 对 于 达到 与 会 要 求 来 说 ， 本 次 会 议 一 共 
有 70 个 缺陷 机 会 (对 到 会 来 说 有 40 个 缺陷 机 会 ， 对 关闭 通信 设备 来 说 有 30 个 缺陷 机 会 )。 因 此 ，DPMO= 
(6/70)X1 000 000<*85 714。 参 照 表 5 一 1 可知， 本 次 会 议 不 到 3 水 平 。 


资料 来 源 : 马 林 . 六 西格玛 管理 LM], 北京 : 中 国人 民 大 学 出 版 社 ，2004. 
首次 产 出 率 和 流通 产 出 率 的 应 用 比较 


某 过 程 由 4 个 生产 步骤 构成 。 该 过 程 在 步骤 2 和 步骤 4 之 后 设 有 质 控 点 。 根 据 生产 计划 部 门 的 安排 ， 
投料 10 件 。 经 过 步骤 1 和 步骤 2 的 加 工 后 ， 检 验 发 现 2 件 不 合格 品 ， 一 件 必须 报废 ， 另 一 件 经 返修 处 理 
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后 可 继续 加 工 ， 这样 就 有 9 件 进 入 了 后 续 的 加 工 过 程 。 这 9 件 产品 经 过 步骤 3 和 步骤 4 后 又 有 一 件 报废 ， 
一 件 返 修 。 整 个 加 工 结束 后 ， 有 8 件 产品 交付 顾客 。 因 此 ,生产 计划 部 门 的 统计 数据 是 产 出 率 二 80%。 

分 析 : 上 述 统计 数据 不 能 说 明 在 这 80% 中 ,有 一 些 是 经 过 返修 后 交付 的 ， 这 些 返 修 活 动 增加 了 生产 成 
本 和 生产 周期 。 如 果 用 RTY 来 衡量 ， 步 又 1 和 步骤 2 的 FTY1 为 8/10 一 80%， 步 驰 3 和 步 台 4 的 FTYs 为 
7/9<*78%。 如 果 投 料 100 件 ， 经 过 步骤 1 和 步骤 2， 第 一 次 就 达到 要 求 的 是 100 件 X80% 二 80 件 ， 这些 一 
次 就 达到 要 求 的 合格 品 经 过 步骤 3 和 步骤 4 后 ， 一 次 就 能 达到 要 求 的 将 是 80 件 X78%% 盖 62 件 。 也 就 是 100 
件 X80%X78% 二 100 件 X62.4%% 一 62.4 件 。 而 80%X78% 二 62.4% 正 是 FTY1 XEFTY: 王 RTY。 就 本 例 来 
说 ， 只 有 622% ， 也 就 是 10X62.4% 盖 6 件 的 产品 是 一 次 就 达到 要 求 的 ， 而 38% 左 右 的 产品 必须 经 返修 或 报 
废 处 理 。 用 RTY 来 衡量 ， 越 是 步骤 多 、 越 是 技术 含量 高 的 过 程 ， 对 FTY 的 要 求 就 越 高 。 从 表 5- 2 中 可 以 
看 出 ， 如 果 每 个 子 过 程 的 FTY 都 为 99% ， 那么 由 40 个 子 过 程 构成 的 大 过 程 的 RTY 只 有 60.5%， 即 有 
40 听 的 过 程 输出 必须 经 返修 或 者 报废 处 理 。 也 许 经 过 返修 处 理 后 ， 过 程 的 输出 可 以 100% 地 交付 给 顾客 。 
用 传统 的 产 出 率 的 统计 方法 ， 这 个 过 程 的 产 出 率 是 100%”。 但 事实 上 ， 这 个 过 程 中 存在 质量 、 成 本 和 交 货 
期 的 巨大 损失 ， 这 些 都 是 竞争 力 的 损失 。 表 5 一 2 给 出 的 是 流通 产 出 率 与 a 水平 的 对 照 表 。 


表 5-2 流通 产 出 率 与 水 平 对 照 表 

















本 

je FTY=99% (3. 8c) FTY=99. 379%(40) FTY=99. 99966% (6c) 
RTY 90. 44% 93. 961% 99. 99660% 
RTYs 81.79% 88. 286% 99. 99320% 
RTYao 73.97% 82. 954%, 99. 98980% 
RTY 60.5 钥 73. 237% 99. 98300% 











资料 来 源 ， 来 明 上 顺 ' 质 量 管理 学 L[M]. 北京， 科学 出 版 社 ，2005. 

5.2.2 66 管理 的 组 织 
实施 6c 管理 ;首先 要 在 公司 或 组 织 中 形成 一 个 以 6c 质量 水 平 为 目标 的 致力 于 流程 改进 
的 组 织 系 统 ， 这 个 系统 及 组 织 构架 是 实施 6c 管理 的 基本 条 件 和 必 备 资源 ， 因 此 6c 组 织 (Or- 


ganization for Six Sigma，OFSS) 是 6c 管理 的 基础 ，6o 管理 的 特点 是 需要 一 支 专 业 化 队伍 。 
图 5.3 是 6c 管 理 组 织 结构 的 示意 图 。 





黑 带 主管 (大 师 ) 








图 5.3 66 管理 组 织 结构 


6c 管理 的 组 织 系统 ， 其 管理 层次 一 般 分 为 3 层 ， 即 领导 层 、 指 导 层 和 执行 层 。 领 导 层 
通常 由 倡导 者 、 主 管 质量 的 经 理 和 财务 主管 组 成 6c 推行 委员 会 ， 领导 层 负责 执行 6c 管理 的 
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战略 计划 活动 ， 内 容 包括 制定 6c 管理 规划 、 提 供 资源 、 审 核 结 果 ; 指导 层 由 本 组 织 的 黑 带 大 
师 或 从 组 织 外 聘请 的 咨询 师 组 成 ， 负 责 执行 6c 管理 的 战术 活动 ， 内 容 包括 组 织 培训 、 指 导 项 
目 、 检 查 进度 ;执行 层 由 执行 改进 项 目的 黑 带 、 绿 带 组 成 ， 负 责 执行 6c 管理 的 作业 活动 。 

1) 倡导 者 (Champion) 

倡导 者 一 般 是 企业 高 级 管理 人 员 ， 如 行政 执行 总 裁 、 总 经 理 、 副 总 经 理 ， 大 多 数 为 兼 
职 ， 由 一 到 两 位 副 总 经 理 全 职 负责 6 管理 的 组 织 和 推行 。 倡 导 者 的 主要 职责 是 调动 和 提供 
企业 内 部 和 外 部 的 各 项 资源 ， 确 认 和 支持 6c 管理 全 面 推行 。 

2) 黑 带 主管 (Master Black Belt) 

黑 带 主管 又 称 为 黑 带 大 师 。 黑 带 主管 是 6c 的 全 职 管理 人 员 ， 在 绝 大 多 数 情况 下 ， 黑 带 
主管 是 6c 专家 ， 通 常 具有 工科 或 理科 背景 ， 或 者 具有 相当 高 的 管理 学 位 ， 是 6c 管理 工具 的 
高 手 。 黑 带 主管 与 倡导 者 一 起 协调 6o 项 目的 选择 和 培训 ,其 主要 职责 是 理 顺 关系 ， 组 织 项 
日 实施 ， 执 行 和 实现 由 倡导 者 提出 的 “该 做 什么 ”的 工作 。 在 6o 管理 中 ,决定 “该 如 何 培 
训 黑 带 和 为 其 提供 技术 支持 ， 推 动 黑 带 们 领导 的 多 个 项 目 ” 

3) 黑 带 (Black Belt) 

黑 带 是 企业 推行 6c 管理 中 最 关键 的 力量 。 黑 带 在 6c 的 一 些 先驱 企业 中 通常 是 全 职 的 ， 
他 们 专门 从 事 6c 改进 项 目 ， 同 时 肩负 培训 绿 带 的 任务 。 为 绿 带 和 员工 提供 6c 管理 工具 和 技 
术 的 培训 ， 提 供 一 对 一 的 支持 。 也 就 是 决定 “该 怎么 做 "。 一 般 来 说 ， 黑 带 是 6o 项 目的 领导 
者 ， 负 责 带领 bc 团队 通过 完整 的 DMAICK65 改 进 方法， 本 章 后 面 详细 介绍 )， 完 成 bc 项 目 ， 
达到 项 目 目标 并 为 组 织 获 得 相应 的 收益 通常 黑 带 的 任期 为 两 年 左右 ， 在 任期 内 需 完成 一 定 
数量 的 6c 项 目 。 


“SP 

为 什么 要 用 回 带 这 作词 来 命名 60 管理 的 重要 角色 ? 

“ 黑 带 ”这 个 词 来 源 于 柔道 或 跆拳道 ,是 对 练功 人 “功夫 ”等 级 的 一 种 认证 。 对 于 初学 者 来 说 ,腰带 是 
白 颜色 或 黄 颜色 的 ， 他 们 要 学 习 和 掌握 柔道 或 跆拳道 的 基本 功 法 ， 但 还 不 具备 实战 能 力 。 只 有 经 过 若干 场 
实战 并 取得 了 一 定 的 战绩 之 后 ， 才 能 系 上 黑 腰带 。 也 只 有 在 这 时 ,练功 者 对 如 何在 实战 中 运用 基本 功 法 才 
有 自己 的 体验 。 将“ 黑 带 ” 这 个 词 移 用 于 6o 管理 中 ,是 非常 贴切 的 。6o 黑 带 不 是 “学 历 ” 等 级 ,而 是 运用 
6c 方法 解决 实际 问题 的 “功力 ”等 级 。 





























4) 绿 带 (Green Belt) 

绿 带 是 企业 内 部 推行 bc 管理 众多 底线 收益 项 目的 负责 人 ， 为 兼职 人 员 ， 通常 为 企业 各 
基层 部 门 的 骨干 或 负责 人 。 很 多 6c 的 先驱 企业 ， 很 大 比例 的 员工 都 接受 过 绿 带 培训 。 绿 带 
的 作用 是 把 6o 管理 的 新 概念 和 工具 带 到 企业 日 常 活动 中 去 。 绿 带 是 6c 活动 中 人 数 最 多 的 ， 
也 是 最 基本 的 力量 。 

不 同 层次 6c 角色 的 管理 幅度 会 有 所 不 同 。 表 5 -3 说 明了 组 织 中 需要 不 同 层次 6c 角色 
的 百分比 。 同 时 ， 表 5- 3 也 给 出 了 不 同 层次 角色 可 监管 的 低级 别 角色 的 幅度 。 对 小 型 组 织 
而 言 (如 100 人 )， 需要 1 个 黑 带 大 师 、6 一 12 个 黑 带 和 25 一 50 个 绿 带 。 对 大 型 组 织 而 言 (如 
100 000 人 ) ， 需 要 1 000 个 黑 带 大 师 、6 000 一 12 000 个 黑 带 和 25 000 一 50 000 个 绿 带 。 这 
个 管理 幅度 意味 着 6c 在 项 目 中 必须 是 从 战略 层面 上 发 起 的 ,同时 也 是 将 6c 管理 向 不 同 组 织 
层级 推动 的 关键 点 。 
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表 5-3 6c 管理 幅度 














组 织 需要 此 等 级 数量 占 组 织 
人 员 总 数 的 比率 人 
一 个 黑 带 大 师 一 次 可 指导 10 个 黑 带 。 但 如 果 黑 带 大 师 掌握 
pe 1% 了 足够 的 技能 ， 并 有 一 此 熟练 黑 带 的 时 候 ， 一 个 黑 带 大 师 可 以 
管理 更 多 的 黑 带 
黑 带 6%~12% -个 黑 带 一 次 可 以 指导 4 一 8 个 绿 带 
绿 带 25%~50% 











5.2.3 66 管理 培训 


培训 是 推动 6c 管理 的 核心 内 容 ， 培 训 类 型 包括 黑 带 培训 和 团队 培训 。 

6c 管理 中 要 求 黑 带 的 核心 能 力 为 整合 并 应 用 各 种 统计 技术 和 工具 ， 熟 练 地 分 析 和 解决 
问题 ， 具备 指导 并 训练 6o 项 目 团队 成 员 及 领导 团队 的 能 力 。 黑 带 培训 关键 就 是 打造 其 核心 
能 力 。 黑 带 的 培训 一 般 由 黑 带 大 师 或 专门 的 培训 机 构 承 担 , 其 课程 的 时 间 安 排 以 周 为 单位 ， 
大 约 需 要 160 小 时 ， 如 果 是 定期 进行 的 集中 培训 ， 一般 需要 -4 周 左右 的 时 间 ， 时 间 跨 度 为 4 
个 月 ， 每 月 培训 1 周 ， 其余 3 周 是 在 自己 的 岗位 让 进行 实践 。 

团队 培训 是 6 项目 团队 组 建 后 开始 的 培训 培训 的 对 象 为 团队 成 员 ， 特别 是 绿 带 。 培 训 
一 般 由 黑 带 大 师 或 黑 带 承担 。 团 队 培 训 比 黑 带 培训 在 内 容 和 范围 上 将 缩小 ， 在 难度 和 要 求 上 将 
降低 。 在 培训 过 程 中 ， 要 求 受训 人 不 仅 接 受 常规 的 课堂 培训 ， 还 特别 强调 将 本 项 目的 实施 活动 
纳入 培训 内 容 ， 使 项 目 团队 成 员 在 实际 参与 项 目的 过 程 中 “理论 水 平和 实践 经 验 都 得 到 提高 。 


访 人 应 同安 全 

















美国 代表 性 削 ' 黑 带 培 训 方案 
当今 美国 具有 代表 性 的 黑 带 培训 课程 方案 ， 见 表 5 一 4。 
表 5-4 黑 带 培训 课程 方案 

















第 一 月 第 二 月 
质量 管理 的 发 展 历程 数据 收集 方法 
6c 统计 学 原理 测量 系统 分 析 
60 改进 模型 根本 原因 分 析 
6c 项 目 管理 寻找 关键 质量 特性 CTQ 
Minitab 软件 介绍 顾客 满意 度 测 评 
了 解 顾客 需求 流程 分 析 
建立 有 效 团 队 失效 模式 的 影响 分 析 
绘制 流程 图 统计 过 程控 制 
第 三 月 第 四 月 
置信 区 间 6o 改进 与 控制 概论 
假设 检验 过 程 改 进 图 表 技术 
方差 分 析 简单 的 试验 设计 技术 
多 元 回归 正 交 试 验 设计 
相关 分 析 Minitab 软件 中 的 几 种 试验 设计 技术 








资料 来 源 : 韩 福 荣 . 现代 质量 管理 学 [Mj]. 北京 : 机 械 工业 出 版 社 ，2005 
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5.2.4 6 团队 的 建设 


在 6o 团队 建设 的 过 程 中 ,应 包括 团队 使 命 、 基 础 、 目 标 、 角 色 、 职 责 及 主要 里 程 碑 等 
要 素 ， 表 5-5 列 出 了 团队 成 员 必 须 确定 的 内 容 。 


表 5-5 6c 团队 组 成 要 素 























要 素 说 明 
使 命 团队 成 立 或 存在 的 目的 
基础 团队 的 使 命 如 何 与 企业 目标 或 计划 配套 
目标 对 现状 及 业绩 的 挑战 
角色 团队 成 员 ( 黑 带 、 绿 带 ) 
职责 根据 项 目 分 配 每 位 成 员 的 职责 和 任务 
主要 里 程 碑 项 目 活动 时 间 表 、 项 目 报告 日 期 





随 着 团队 成 员 共 同 工 作 ， 团队 逐步 进入 成 长 和 成 熟 阶段 。 理 解 这 些 发 展 阶段 对 有 效 管理 
团队 的 过 程 是 很 有 价值 的 。 这 些 阶段 可 能 表现 出 不 同 的 强度 和 持续 期 ,这 取决 于 团队 的 类 
型 、 团 队 工 作 环 境 及 构成 团队 的 个 体 。 达 克 曼 描述 了 团队 发 展 阶段 的 一 般 模 型 。 

阶段 1: 形成 期 一 一 团队 首次 聚 在 一 起 ， 随 之 而 来 的 是 本 人 个 性 及 反应 自身 环境 的 价 
值 观 。 每 个 团队 都 是 一 个 新 的 经 历 ` 甚 至 对 那些 以 前 曾 参加 过 团队 的 成 员 来 说 也 是 如 此 。 
每 个 人 都 小 心 着 慎 地 进入 这 个 环境 ， 他 们 在 这 个 新 的 经 历 中 对 角色 和 业绩 感到 志 直 不安。 
因此 ， 在 形成 阶段 团队 通常 要 阐明 其 目的 ,确定 每 个 成 员 的 角色 ,以 及 制定 可 接受 的 
行为 准则 。 

阶段 2:， 震荡 期 一 一 在 此 期 间 ， 团队 成 员 对 团队 任务 的 真实 情况 已 完全 理解 ， 但 团队 成 
员 仍 首先 作为 个 体 来 思考 ， 并 往往 根据 自己 的 经 历 做 出 决定 ， 而 不 是 与 其 他 成 员 协 商 、 广 泛 
听取 建议 。 随 着 团队 一 起 工作 ,他 们 对 于 实现 项 目 目 标的 最 佳 方法 存在 分 歧 ， 甚 至 对 项 目的 
总 体 目 标 也 可 能 存在 分 歧 。 大 家 还 会 发 现 每 个 人 在 项 目 中 的 工作 方法 不 同 ， 这 些 分 歧 可 能 引 
起 团队 内 的 争论 甚至 矛盾 。 对 于 团队 来 讲 ， 如 果 不 能 处 理 好 这 一 阶段 的 问题 ， 很 可 能 就 会 导 
致 项 目 最 终 失 败 。 对 此 ,团队 带头 人 应 该 事先 估计 到 这 是 团队 组 建 过 程 中 必然 出 现 的 正常 阶 
段 。 他 可 以 通过 与 团队 成 员 的 个 别 沟通 ,重申 团队 的 目标 ,鼓励 成 员 发 表 解 决 问题 的 意见 等 
方式 ,带领 团队 跨 过 这 一 阶段 ， 必 要 时 可 以 请 业务 负责 人 出 面 支持 。 

阶段 3: 规范 期 一 一 在 此 阶段 ,团队 成 员 已 从 关心 个 人 间 题 转变 为 关注 与 团队 相关 的 
挑战 ,个 人 已 融入 团队 中 。 团 队 成 员 间 也 会 达到 一 定 程度 的 适应 。 团 队 成 员 开 始 就 各 种 
问题 达成 一 致 ， 并 愿意 为 了 团队 而 协商 并 消除 分 歧 ， 因 而 在 这 个 阶段 团队 有 了 更 多 的 协 
商 和 对 话 。 

阶段 4: 执行 期 一 一 在 此 阶段 . 团队 已 经 成 为 一 个 具有 高 度 凝 聚 力 的 整体 。 团 队 成 员 对 
他 人 的 优 缺 点 及 他 们 如 何 完成 使 命 了 如 指 掌 ， 并 能 够 群体 解决 问题 。 

虽然 发 展 的 4 个 阶段 表明 了 时 间 的 逻辑 结果 ， 但 每 个 团队 的 实际 发 展 过 程 千差万别 。 例 
如 ， 前 进 到 阶段 3 或 阶段 4 的 团队 也 可 能 退回 到 阶段 1 或 阶段 2。 
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SSG 实 同 小 风门 
指导 6c 团队 的 技巧 


面 对 6c 管理 的 挑战 团队 必须 讲求 团队 技巧 。 人 们 希望 努力 工作 去 争取 成 就 ,但 个 人 的 成 就 总 是 有 限 
的 ， 团队 的 绩效 要 优 于 个 人 成 就 。 前 面 已 经 指出 黑 带 不 仅 必须 具备 使 用 统计 方法 与 工具 的 能 力 ， 而 且 必 须 
拥有 卓越 的 领导 力 与 亲和力 ,使 ac 团队 成 员 相 互 依存 、 相 互 帮助 ， 项 目 才能 取得 真正 的 成 功 。 那 么 黑 带 如 
何 领导 团队 取得 成 功 呢 ? 这 需要 一 些 务实 的 团队 激励 方法 一 一 TARGET， 具 体 如 下 。 

T(Truth， 事实): 团队 成 员 必须 知道 事实 真相 ， 黑 带 应 该 与 团队 成 员 坦 诚 沟通 ， 分 享 经 验 ， 这 有 助 于 
建立 “勇于 面 对 事 实 真相 ”的 工作 环境 。 

A(Accountable， 负 责 ): 团队 成 员 应 该 为 自己 的 业绩 负责 。 黑 带 可 以 通过 会 议 的 指导 ， 诸 如 审查 项 目 
计划 及 定期 检查 项 目 实施 情况 等 ， 提 高 团队 成 员 的 责任 感 。 

R(Respect， 尊 重 ); 团队 成 员 应 该 本 着 正直 与 坦诚 的 原则 ,相互 学 埃 ， 交 换 心得 。 直 接点 出 问题 ， 然 
后 制定 一 个 了 解 问题 、 探 索 问题 的 解决 方案 。 

G(Growth， 成 长 ); 团队 成 员 及 团队 本 身 都 必须 能 够 经 由 学 亲 而 成 长 ， 以 便 有 能 力 挑战 更 困难 的 工作 
任务 。 黑 带 可 以 协助 田 队 成 员 认 识 通过 6c 活动 而 成 长 的 二 要 性 让 团队 成 员 愿 意 经 由 学 习 而 成 长 。 

E(Empowered， 授 权 ): 成 功 的 群体 仍 需 个 别 的 行动 ,尤其 是 专业 技术 背景 方面 。 黑 带 应 协助 倡导 者 
或 过 程 管理 者 ， 让 团队 成 员 取 得 授权 ,落实 个 别 的 具体 行动 ， 发 挥 个 人 的 特长 。 

T(Trust， 信 任 ):， 作为 一 个 有 效 的 群体 ,6a\ 团 队 成 员 之 间 应 该 相互 信任 ， 并且 同 心 协力 完成 指定 的 任 
务 。 黑 带 可 以 协助 团队 成 员 增进 彼此 间 的 装 任 。 


”5.3 60 管理 的 程序 与 步骤 
60 管理 三 部 遇 关 包括 6c 组织 ( 已 在 532 节 介 绍 )、6o 策划 及 6c 改进 ， 是 实现 6c 管理 的 


3 个 基本 要 素 。 在 65 管理 项 目的 开始 准备 阶段 ， 需 要 花费 较 多 的 精力 ， 认 真 策划 ， 以 确保 
60 项 目的 正确 选择 。 





5.3.1 66 管理 策划 


6o 管理 策划 (Planning for Six Sigma，PFSS) 是 6c 管理 的 第 一 个 阶段 ,策划 的 目的 是 为 
项 目 实 施 指明 方向 。 策 划 活 动 包括 识别 、 评 价 和 选择 正确 的 项 目 ， 其 主要 程序 如 图 5.4 
所 示 。 
在 策划 69 项 目 之 初 ， 需 评价 一 系列 潜在 的 65 项目， 并 从 
中 挑选 出 最 有 希望 被 团队 解决 的 项 目 。 项 目 选 择 的 评价 应 遵循 
以 下 几 不 方面 的 要 求 。 
01) 被 挑选 的 项 目 必须 是 有 实际 意义 的 ， 项 目 完成 后 组 织 
可 获得 一 定 收益 ， 可 从 两 个 方面 度量 ; 第 一 ,评价 项 目 是 否 丰 
正 可 使 与 顾客 的 需求 和 期 望 相关 的 业绩 得 到 提高 ， 进 而 让 顾客 
满意 直至 忠诚 。 顾客 的 需求 和 期 望 在 60 管理 中 被 称 为 关键 质 - 
特性 (CTQ) 。 第 二 ， 评 价 项 目 是 否 在 降低 成 本 方面 具有 很 
大 的 潜力 ， 可 使 组 织 挖掘 隐 含 成 本 损失 ， 提 高 财务 效益 。 轻 而 。 图 5.4 6 项 目 策划 程序 
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易 举 就 能 解决 的 问题 ,或 需要 对 现状 做 彻底 改变 才能 解决 的 问题 ， 都 不 宜 作为 bc 项 目 ; 经 
过 努力 ， 可 以 争取 改进 的 项 目 才 是 6c 管理 认为 有 意义 的 项 目 。 

(2) 项 目的 可 行 性 。 项 目的 可 行 性 是 指 组 织 在 可 配置 和 可 调动 的 资源 情况 下 ,项 目 成 功 
的 可 能 性 。 应 了 解 项 目 所 需 的 资源 ， 包 括 人 力 资源 、 财 务 资源 、 所 需 的 专门 技术 及 关键 部 门 
的 协作 要 求 ， 并 与 组 织 自身 的 资源 能 力 进行 比较 ， 做 出 是 否 可 行 的 决策 。 被 挑选 的 项 目 应 该 
是 组 织 资源 可 支持 的 ,项 目的 规模 应 该 能 使 团队 有 能 力 完成 便于 管理 。 

(3) 项 目的 影响 。 项 目的 影响 是 指 项 目 成 功 后 对 组 织 的 员工 和 部 门 产生 的 积极 影响 。 评 
价 项 目 是 否 可 使 组 织 的 各 部 门 在 项 目 实施 的 过 程 中 得 到 交叉 职能 的 训练 ， 使 员工 学 到 新 的 知 
识 ， 提 升 组 织 的 现代 化 管理 水 平 。 在 项 目 选择 过 程 中 经 常会 出 现 以 下 问题 或 错误 。 

@ 项 目 欲 解决 的 问题 与 企业 发 展 重点 或 关键 顾客 特性 等 没有 联系 ， 因 此 体现 不 出 项 目 
价值 。 无 法 得 到 管理 层 的 支持 和 承诺 ， 此 类 问题 不 适合 选 为 6c 项 目 .。 

@ 项 目 改进 内 容 不 是 针对 顾客 的 关键 质量 特性 ， 项 目 实施 后 看 不 到 对 输出 结果 的 改善 ， 
不 见 成 效 ， 此 类 问题 也 不 适合 选 为 bc 项 目 。 

@ 没有 针对 输出 结果 进行 分 析 、 分 解 ， 直 接 将 输出 结果 作为 改进 项 目 。 由 于 影响 输出 
结果 的 因素 太 多 ,项 目 太 大 ， 抓 不 住 重 点 ， 项 目 很 难 达到 目标 应 该 将 输出 结果 分 解 成 若干 
个 具体 的 6 项目。 

@ 欲 解决 的 问题 原因 已 经 明确 ， 行 动 措施 已 经 初步 确定 ， 此 种 问题 应 该 立即 采取 行动 ， 
而 不 需要 再 选 作 6c 项 目 ， 避 免 浪费 时 间 。 

@ 项 目 衡量 指标 不 明确 或 项 目 目标 没有 挑战 性 ， 此 类 问题 浪费 资源 、 无 意义 ， 不 适合 
选 为 bc 项 目 。 

@ 项 目 改善 空间 太 小 。 预 期 收益 太 低 ， 企 业 得 不 到 适当 的 回报 ， 此 类 问题 也 不 适合 选 
为 bc 项目 。 

总 之 ,选择 合适 的 项 目 是 企业 6c 管理 成 功 的 关键 。 初 次 导入 6c 管理 的 企业 多 花 一 些 时 
间 考 虑 是 非常 必要 的 。 


(i 知识 要 点 提醒 


在 确定 项 目 时 通常 要 考虑 以 下 问题 。 

(1) 确定 项 目 。 确 定 项 目的 方式 有 两 种 : 一 种 是 直接 将 顾客 的 关键 质量 特性 确定 为 改善 项 目 ， 如 将 改 
进 顾客 关心 的 某 个 产品 质量 特性 作为 改进 项 目 ; 另 一 种 是 通过 矩阵 图 ， 找 出 影响 顾客 关键 质量 特性 的 相关 
流程 ， 确 定 一 个 或 几 个 流程 的 改善 作为 改进 项 目 。 

(2) 进行 完整 的 问题 陈述 。 言 简 意 丹 ,定义 问题 并 使 之 量化 。 

(3) 确定 项 目 主题 名 称 。 

(4) 项 目 目标 描述 要 做 到 SMART。 即 具体 (Specific)、 可 测 (Measurable)、 可 行 (Attainable)、 相 关 
(Relevant) 和 有 时 间 限 制 (Time-bound)。 





5.3.2 66 改进 模型 一 一 DMAIC 

20 世纪 90 年 代 , 许多 世界 级 的 公司 开始 了 6c 管理 的 实践 。 各 个 企业 在 实施 6c 过 程 中 
都 有 自己 的 操作 方法 。6c 的 创立 者 摩托 罗拉 公司 就 提出 著名 的 实现 6c 的 六 步 法 。 通 用 电气 
公司 总 结 了 众多 公司 实施 6c 的 经 验 . 系统 地 提出 了 6c 改进 的 DMAIC 模型 。DMAIC 模型 











现在 被 广泛 认可 ， 认 为 是 实施 6c 管理 更 具 操作 性 的 程序 。 
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DMAIC 由 界定 (Define)、 测 量 


(Measure) 、 分 析 (Analyze) 、 改 进 (Improve) 和 控制 (Control)5 个 英文 单词 的 首 写字 母 组 
成 。 依照 DMAIC 模型 的 5 个 步骤 ，6c 团队 可 以 紧 紧 围绕 公司 目标 ， 完 成 项 目 使 命 。DMA- 
IC 的 实施 步骤 如 图 5. 5 所 示 。 





了 





60 改 进 模式 





界定 阶段 


识别 顾客 需求 
编写 项 目 计划 





测量 阶段 


\ 绘制 SIPOC 图 
描述 过 程 
收集 数据 

验证 测量 能 力 
测量 过 程 能 力 


广 [ 收集 并 分 析 数 据 








分 析 阶 段 | 沈 中 并 允 计 闪 果 头 


[ah 妥 ] 1 [ 王 连 汉 改 过 访 案 


确定 关键 因素 
提出 改进 意见 





、 | 实施 改进 策略 
制定 标准 








项 工作 的 ? 实施 改进 将 获得 什么 收益 ? 等 等 。 


界定 阶段 的 内 容 包括 以 下 几 个 方面 。 
(1) 制定 DMAIC 任务 书 ， 明 确 团 队 任务 ， 确 定 目标 和 资源 。 各 公司 、 


控制 阶段 明确 管理 职责 





实施 监控 


5.5 66 改进 模型 实施 步骤 


DMAIC 过 程 模型 的 第 一 个 步骤 是 界定 阶段 。 在 这 个 阶段 ，6c 团队 必须 明确 的 问题 是 ， 
E 在 做 什么 ?为 什么 要 解决 这 个 特定 的 问题 ?顾客 是 谁 ? 顾客 需求 是 什么 ”过 去 是 怎样 做 这 


各 6c 项 目的 


DMAIC 任务 书 不 尽 相同 ,但 主要 内 容 有 : 为 什么 要 选择 实施 这 个 6c 项 目 ? 本 项 目 要 解决 的 
问题 是 什么 ? 项 目的 目标 是 什么 ? 解决 这 个 问题 涉及 的 范围 和 限制 条 件 是 什么 ? 团队 成 员 及 














其 职责 是 什么 ?预期 的 DMAIC 各 阶段 的 时 间 安 排 。 
(2) 识别 顾客 并 明确 其 需求 。 顾 客 只 有 在 其 需求 得 到 充分 理解 并 获得 期 望 的 质量 后 ， 才 


会 成 为 满意 和 忠诚 的 角色 。 关 注 顾客 需求 的 公司 应 该 建立 一 个 能 持续 测评 顾客 满意 度 指数 
(Customer Satisfaction Index，CSI) 的 系统 。 
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(3) 界定 缺陷 。6c 质量 的 含义 十 分 明确 ， 即 产品 质量 特性 满足 顾客 的 需求 ， 在 此 基础 
上 避免 任何 缺陷 (或 差错 ) 。 即 在 满足 顾客 需求 的 前 提 下 ， 缺 陷 控制 在 3. 4X10 一 水 平 。 因 此 
在 界定 阶段 应 该 确定 产品 或 过 程 质 量 水 平 的 度量 指标 。 可 以 采用 3 种 度量 指标 DPMO、 
RTY 和 Cs 来 衡量 。 

(4) 考虑 质量 成 本 指标 。 质 量 成 本 参见 第 9 章 相关 内 容 。 

2) M 一 一 测量 

测量 是 6c 管理 分 析 的 基础 工作 ， 通 过 测量 收集 关键 质量 特性 的 基本 数据 ， 使 量化 管理 
成 为 可 能 ,使 统计 技术 与 方法 的 应 用 成 为 可 能 。 为 了 获取 真实 、 准 确 、 可 靠 的 数据 ， 需 要 对 
测量 的 系统 进行 校准 。 测 量 阶段 需要 收集 整理 数据 ， 为 量化 分 析 做 好 准备 。 数 据 收集 运用 到 
数据 收集 的 一 些 方法 ， 如 抽样 技术 、 检 查 表 等 。 测 量 阶段 的 结果 是 得 到 初始 的 o 测量 值 作为 
改进 的 基准 线 。 

3) A 一 一 分 析 

分 析 阶 段 运 用 多 种 统计 技术 方法 找 出 存在 问题 的 根本 原因 可 以 运用 第 3 章 中 的 统计 技 
术 ， 如 排列 图 、 因 果 图 、 相 关 图 、 直 方 图 、 控 制图 等 从 人 员 、 机 器 设备 、 物 料 、 环 境 、 测 
量 、 方 法 6 个 方面 ， 寻 找 结果 或 问题 的 可 能 原因 。 确定 过 程 的 关键 输入 变量 (KPIV) 和 关键 









































输出 变量 (KPOV)。 
4) I 一 一 改进 






改进 阶段 需要 确定 影响 y 的 主要 原因 一 寻求 x 与 y 的 关系 ， 建 立 x 的 允许 变动 范围 。 
改进 阶段 需要 使 用 第 3 章 中 介绍 的 质量 改进 的 工具 与 技术 * 如 相关 分 析 、 回 归 分 析 等 。 用 这 
些 统计 方法 找到 要 改进 的 环节 和 方案 之 后 加 以 实施 。 在 推行 改进 方案 时 必须 要 谨慎 进行 ， 应 
先 在 小 规模 范围 内 试行 该 方案 ， 以 判断 可 能 会 出 现 何 种 错误 并 加 以 预防 。 试 行 阶 段 注意 收集 
数据 ， 以 验证 获得 了 期 望 的 结果 。 根 据 方案 的 实行 结果 ， 修 正 改进 方案 ， 使 之 程序 化 、 文 件 
化 ， 以 便于 实际 实施 。 


“PFE 

降低 缺陷 率 的 措施 有 哪些 ? 

可 以 采取 下 列 措施 降低 缺陷 率 : 简化 工作 任务 加强 员工 培训 ,提供 书面 的 工作 指导 材料 或 其 他 现场 
指导 ,将 程序 及 格式 标准 化 ， 群 策 群 力 开发 并 使 用 更 有 效 的 操作 方法 等 。 

5) C 一 一 控制 

控制 阶段 努力 将 主要 变量 的 偏差 控制 在 许可 范围 。 对 流程 进行 一 定 的 改进 之 后 ， 必 须 注 
意 要 坚持 ， 避 免 回 到 旧 习 惯 和 旧 流 程 是 控制 阶段 的 主要 目的 。 在 为 项 目的 改进 作出 不 懈 努 力 
并 取得 相应 的 效果 以 后 ， 团 队 的 每 一 位 成 员 都 希望 能 将 改进 的 结果 保持 下 来 ， 使 产品 或 过 程 
的 性 能 得 到 彻底 的 改善 。 但 是 许多 改进 工作 往往 因为 没有 很 好 地 保持 控制 措施 ， 而 重新 返回 
原来 的 状态 ， 使 6c 团队 的 改进 工作 付 之 东 流 。 所 以 控制 阶段 是 一 个 非常 重要 的 阶段 。 当 然 ， 
60 团队 不 能 一 直 围绕 着 一 个 改进 项 目 而 工作 ， 在 DMAIC 流程 结束 后 团队 和 成 员 即 将 开始 其 
他 的 工作 。 因 此 ， 在 改进 团队 将 改进 的 成 果 移 交 给 日 常 工 作 人 员 前 ， 要 在 控制 阶段 制定 好 严 
格 的 控制 计划 帮助 他 们 保持 成 果 。 
DMAIC 模型 从 界定 到 控制 不 是 一 次 性 的 直线 过 程 ， 在 运用 当中 有 些 技术 与 方法 被 反复 
使 用 。DMAIC 模型 各 阶段 的 活动 要 点 及 工具 见 表 5 一 6。 
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表 5-6 DMAIC 模型 活动 要 点 及 工具 





























阶段 活动 要 点 常用 工具 和 技术 
DD 界定 项 目 启动 头脑 风暴 法 、 亲 和 图 、 树 图 、 流 程 图 、SIPOC 图 、 因 果 图 、 质 量 成 
阶段 寻找 Y=f(zx) 本 分 析 、 项 目 管理 
M 测量 确定 基准 排列 图 、 因 果 图 、 散 布 图 、 过 程 流程 图 、 过 程 能 力 指数 、 故 障 模式 
阶段 测量 Y，X， ”| 分 析 、PDCA 分 析 、 直 方 图 、 和 趋势 图 、 检 查 表 、 测 量 系统 分 析 
A 分 析 “| 确定 主要 原因 头脑 风暴 法 、 因 果 图 、 水 平 对 比 法 、5S 法 、 质 量 成 本 分 析 、 试 验 设 
阶段 确定 Y=f(x) | 计 、 抽 样 检验 、 回 归 分 析 、 方 差分 析 、 假 设 检验 
1 改进 消除 主要 原因 

验 设 * 有 : 交 试 统 、 过 

庆 0 试验 设计 、 质 量 功 能 展开 、 正 交 试验 、 测 量 系 统 分 析 、 过 程 改进 
C 控制 维持 成 果 控制 图 、 统 计 过 程控 制 、 防 差错 措施 、 过 程 能 力 指数 分 析 、 标 准 操 
阶段 更 新 Y 二 f(x) | 作 程序 、 过 程 文 件 控制 A 
了 ; 人 

改 Re， 应 朋 实 凶 KAN 


财务 部 | 门 月 报 制作 的 6c 改进 项 目 


某 公 司 高 层 管理 者 指派 一 个 bp 项目 图 共计 务 部 站 月 报 的 制作 傅 况 ， 并 将 其 作为 一 个 可 能 的 60 改 
进项 目 。 

(1) 定义 阶段 : 包括 确定 项 目 天 省 玉 8 驴 革 他 可 能 项 目的 相关 争 和 | 项 目的 成 本 和 收益 、 项 目 所 需要 的 
资源 和 项 目的 进度 计划 。 在 经 过 SIPOC 分 析 和 VOC 分 析 之 后 % 项 目 团队 确认 ;管理 层 希望 月 度 财 务 报表 
要 在 7 天 之 内 完成 (正常 完成 时 间 勇 7 天 ， 有 1 天 的 标准 嗓 ),。 同时 团队 也 确认 报告 完成 时 间 不 能 低 于 4 天 
(相关 信息 收集 不 完全 JK- 世 未 能 超过 10 天 。 团队 成 员 定 义 项 目的 目标 如 下 。 

减少 (方向 ) 册 湖 ( 测 旺 ) 的 偏差 以 便 制 作 准确 无 涡 的 财务 报告 (系统 )， 在 2004 年 2 月 10 日 前 (完成 时 
间 )， 从 当前 的 7 乔 求 年 之 上 加 上 或 减 去 3~7 天 ， 达到 加 上 或 减 去 1.5 天 (目标 )。 

(2) 测量 阶段 : 团队 成 员 对 周期 内 的 变量 进行 可 操作 性 定义 ， 以 便 所 有 相关 人 员 都 同意 这 个 定义 (如 明 
确 界定 计算 时 间 周期 的 起 点 和 终点 )。 然 后 ， 团 队 成 员 再 进行 统计 研究 确定 周期 内 的 变量 的 测量 系统 的 有 效 
性 。 最 后 ， 收 集 变量 的 基准 数据 ， 并 用 统计 方法 分 析 以 对 当前 情况 进行 清楚 的 描绘 。 

(3) 分 析 阶 段 ， 团 队 成 员 使 用 流程 图 确定 所 有 的 输入 和 系统 变量 ， 称 为 X， 它 们 分 别 如 下 。 

二 A 项目 数据 从 请 求 到 收 到 的 天 数 
一 也 项 目 数据 从 请 求 到 收 到 的 天 数 

Xs 二 C 项 目 数据 从 请 求 到 收 到 的 天 数 

X41 二 DD 项 目 数据 从 请 求 到 收 到 的 天 数 

Xs 二 重新 排列 项 目 数据 到 准备 报告 的 天 数 

Xs 二 准备 报告 的 天 数 

Xt 二 财务 书记 员 准 备 报告 (Mary 或 Joe) 

Xs 二 报告 的 错误 数 

一 修正 报告 的 天 数 

Xio 一 财务 主管 CHarry 或 Sue) 审 核 报告 的 天 数 

Xi 一 报告 发 布 之 前 所 需 的 签名 数 

发 布 报告 之 前 所 需 的 签名 数 (Xi1) 可 能 会 影响 制作 报告 的 平均 时 间或 财务 书记 员 准 备 报告 (X;) 可 能 会 
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对 制造 报告 时 间 的 可 变性 造成 很 大 影响 。 然后， 团队 成 员 对 Xs 进行 可 操作 性 定义 并 对 如 何 确定 测量 系统 有 效 
性 进行 统计 研究 。 接 下 来 ， 成 员 需要 收集 基准 数据 并 使 用 控制 图 确定 Xs 的 当前 状态 。 最 后 ， 成 员 对 数据 进行 
研究 ， 并 对 Xs 和 CTQ 的 关系 进行 假设 检验 。CTQ 柱状 图 中 每 个 X 的 每 个 水 平 : Xi (CA 项目 数据 从 请 求 到 收 
到 的 天 数 )，X3(C 项 目 数据 从 请 求 到 收 到 的 天 数 )，X7[ 财 务 节 记 员 准备 报告 (Mary 或 Joe)] 和 Xio[ 财 务 主 管 
(Harry 或 Sue) 审 核 报告 的 天 数 ] 可 能 对 减少 制作 时 间 CTQ 更 为 重要 。 而 其 他 Xs 不 直接 对 CTQ 产生 影响 。 

(4) 改进 阶段 ; 团队 成 员 进行 试验 确定 分 析 阶 段 已 经 确定 的 关键 Xs 的 水 平 ， 以 便 减少 做 财务 报告 时 发 
生 的 偏差 。 试 验 揭示 了 成 员 必 须 与 负责 A 产品 线 与 C 产品 线 的 工作 人 员 一 起 努力 减少 将 产品 清单 送 到 制作 
报告 的 部 门 的 天 数 的 平均 值 和 标准 差 。 并 且 ， 试 验 还 揭示 了 准备 报告 的 书记 员 与 审核 报告 的 主管 之 间 的 关 
系 。 分 析 显 示 ， 如 果 Mary 准备 报告 ， 则 最 好 是 由 Sue 来 审核 报告 ， 或 者 如 果 Joe 准备 报告 的 话 ， 就 由 
Harry 来 审核 报告 。 制 作 财务 报告 的 修订 系统 的 试验 运行 显示 ， 它 最 终 制 作出 了 均值 为 7 天 的 正 态 稳定 分 
布 ， 标 准 差 为 1.5 天 。 

(5) 控制 阶段 ， 团 队 成 员 采 用 风险 管理 和 防 错 法 来 确定 潜在 问题 和 方法 计 且 根据 XI 、X3s 、X7 、Xno 
变量 来 避免 这 些 问 题 。 例 如 ,他 们 建立 程序 来 保证 系统 中 的 书记 员 和 主管 之 册 的 连接 ， 进行 数 据 收集 来 确 
定 和 解决 系统 将 来 会 出 现 的 问题 。 新 系统 要 标准 化 并 在 手册 中 详细 记录 此 时 ， 成 员 就 可 以 把 修订 好 的 系 
统 交 给 过 程 所 有 者 ， 便 可 以 庆祝 了 。 而 过 程 所 有 者 就 继续 把 当前 水 平 的 过 程 持续 不 断 地 向 修订 好 的 过 程 改 
进 。 制 作 报告 的 天 数 分 布 已 经 改进 到 平均 值 为 7 天、 标准 差 为 1. 和 天 的 稳定 的 可 预测 的 正 态 分 布 ， 这 就 意 
味 着 报告 出 现 旱 做 和 晚 做 的 概率 是 每 24 500 年 一 次 , * 即 成 时 选择 的 是 杜绝 每 个 错误 的 发 生 。 

资料 来 源 :r 万 建新 、 等 . 质量 管理 学 [M]. 北京 : 科学 出 版 社 ，2003. 





本 章 小 结 





6 质量 管理 是 一 项 以 顾客 为 中 心 、 以 统计 数据 为 基 

础 以 追求 几乎 完美 无 瑕 的 质 基 为 目标 的 质量 管理 理 
念 和 方法 *- 66 管 理 主要 涉及 3 个 领域 ， 提 高 顾客 满 
意 度 、 诚 少 缺 陷 和 缩短 运转 周期 







6 管理 的 原理 包括 底线 循环 、 顶 线 循环 。 底 线 特 
环 包括 承诺 、 改 进项 目 、 成 本 降低 、 利 润 增加 等 过 

60 管 理 原理 程 。 项 线 循环 包括 承诺 、 改 进项 目 、 顾 客 满意 度 提 
高 、 市 场 份额 提高 、 收 入 和 利润 增加 等 过 程 。o 水 
平 可 以 用 3 种 指标 来 度量 








60 管 理 的 组 织 结构 分 为 3 层 : 领导 层 、 指 导 层 和 执 
行 层 参加 66 活 动 的 角色 包括 倡导 者 、 黑 带 主 管 、 
60 管 理 组 织 黑 带 、 绿 带 等 。6o 管 理 培训 包括 黑 带 培训 和 团队 
培训 。66 团 队 的 建设 要 经 过 形成 、 震 功 、 规 范 和 


眶 嗪 ac 





















执行 4 个 阶段 








6a 管 理 三 部 曲 ， 包 括 6a 组 织 、6G 策 划 及 6 改进 ，6G 

长进 横 型 包括 DMAIC, 即 界定 、 测 量 、 分 析 、 改进 
和 控制 5 个 步骤 。6o 设 计 是 改变 过 程 及 产品 的 设计 ， 
使 产品 或 过 程 本 身 具 有 抗 干扰 能 力 
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@ 关键 术语 


底线 循环 (Bottom Line Cycle) 

顶 线 循环 (Top Line Cycle) 

流通 产 出 率 (Rolled Throughout Yield) 

缺陷 机 会 数 (Defects Per Opportunity) 

百 万 机 会 缺陷 数 (Defects Per Million Opportunities) 
DMAIC(Define, Measure, Analysis, Improve and Control) 


SS 


1. 马 林 .六 西格玛 管理 [MJ. 北京 : 中 国人 民 大 学 出 版 社 。2004. 

2, 陶 靖 轩 ,六 西格玛 管理 简明 教程 [M], 北京 ， 中国 计 量 出 版 社 人 2005， 
3.[ 美 ] 格 雷 格 ，。 布 鲁 . 六 西格玛 CM]. 北京 : 中 信 出 版 社 ,, 2006. 

4. 何 晓 群 .六 西格玛 及 其 导入 指南 [MJ]. 北京， 中 国人 民 大 邑 出 版 社 ，2003. 
5,[ 美 ] 苏 比尔 。 乔 杜 里 . 六 西格玛 的 力量 LM],. 北京 ”电子 工业 出 版 社 ，2005. 
6.[ 美 ] 杰克 。R 梅 雷 迪 恩 .MBA 运营 管理 [Mi 北京 } 中 国人 民 大 学 出 版 社 ，2012. 


习 题 


1. 选择 题 

(1) 假如 过 程 的 平均 值 与 规格 的 中 心 一 致 时 ,6 质量 水 平 意味 着 ( 汇 
A. 10 亿 次 的 缺陷 发 生机 会 中 发 生 2 次 缺陷 

B. 百 万 次 的 缺陷 发 生机 会 中 发 生 3. 4 次 缺陷 

C，100 万 个 部 品 中 发 生 2 个 不 良 

D. 10 亿 个 部 品 中 发 生 2 个 不 良 














(2) 一 个 生产 线 有 3 道 工 序 ， 每 道 工 序 的 一 次 产 出 率 分 别 为 FTYI 二 95%，FTYs 二 90%， 











FTY; 二 98%， 假 设 每 道 工 序 结束 后 的 不 合格 品 都 不 能 返工 或 返修 ， 则 流通 产 出 率 是 ( 


A. 83% B. 83.79% C. 90% D. 87% 


)。 


(3)“ 团 队 成 员 对 团队 任务 的 真实 情况 已 经 完全 理解 ,但 团队 成 员 仍 首先 作为 个 体 来 思 





考 ， 并 往往 根据 自己 的 经 历 做 出 决定 .” 这 种 情况 表示 团队 目前 处 于 哪个 阶段 ? 〈 

















A. 形成 阶段 B. 震荡 阶段 C. 规范 阶段 D. 执行 阶段 
(4) 决定 “该 做 什么 "， 确 定 任务 的 实施 优先 顺序 是 ( ) 的 任务 。 
A. 黑 带 大 师 B. 黑 带 C. 倡导 者 D. 绿 带 


(5) 在 界定 项 目 结束 时 ，( ) 内 容 应 当 得 以 确定 。( 多 选 题 ) 


) 


A. 项 目 目标 B. 预期 财务 收益 C. 主要 过 程 D. 项 目 参 加 人 员 





(6) 团队 发 展 过 程 中 ,将 依次 经 过 ( js 


A. 形成 期 、 规 范 期 、 震 荡 期 、 执 行 期 ”B. 震荡 期 、 形 成 期 、 规 范 期 、 执 行 期 
C. 形成 期 、 震 荡 期 、 规 范 期 、 执 行 期 ”D. 震荡 期 、 形 成 期 、 执 行 期 、 规 范 期 
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(7) 下 列 说 法 错误 的 是 ( ys 
A. 界定 阶段 主要 是 界定 项 目 范围 、 组 成 团队 


B. 测量 阶段 主要 是 测量 过 程 的 绩效 ， 即 Y， 在 测量 前 要 验证 测量 系统 的 有 效 性 ， 找 到 





并 确认 影响 Y 的 关键 原因 

C. 分 析 阶 段 主要 是 针对 Y 进行 原因 分 析 ， 找 到 并 验证 关键 原因 

D. 改进 阶段 主要 是 针对 关键 原因 X 寻找 改进 措施 ， 并 验证 改进 措施 
(8) 对 六 西格玛 管理 的 描述 ， 最 恰当 的 是 ( 人 

A. 仅 为 解决 质量 问题 的 方法 B. 整体 业务 改进 的 管理 模式 
C. 一 种 统计 解决 问题 的 方法 D. 能 解决 所 有 问题 的 万 能 方法 
(9) 在 六 西格玛 管理 的 组 织 结构 中 ， 陈 述 正确 的 是 ( 远 

A. 黑 带 应 当 自 主 决定 项 目 选择 

B. 绿 带 的 数量 和 素质 是 推行 六 西格玛 获得 成 功 的 关键 因素 

C. 倡导 者 对 六 西格玛 活动 整体 负责 ,确定 前 进 方向 

















D. 以 上 都 不 是 

CIO ) 不 是 评价 6c 项 目的 选 定 正确 性 时 必须 考虑 的 基准 。 

A. 问题 的 严重 性 B. 事业 让 的 影响 度 

C. 课题 的 紧急 D; 是 否 具备 可 测量 的 数据 
2. 判断 题 


(1) 界定 阶段 中 的 SIPOC 是 未 来 理想 的 过 程 。 

(2) 底线 是 指 账面 上 的 利润 , -是 产品 /服务 的 销售 成 本 和 费用 的 函数 。 

(3) 黑 
业 各 基层 部 门 的 骨干 或 负责 天 。 








( 
( 


( 


) 


带 是 企业 内 部 推行 bc 管理 众多 底线 收益 项 目的 负责 人 ,为 兼职 人 员 ， 通 常 为 企 


) 


(4) 倡导 者 是 指 来 自 企业 各 个 部 门 ， 经 过 6o 改进 过 程 和 工具 的 全 面 培训 ,熟悉 6c 改进 


过 程 ， 具 有 较 强 的 组 织 与 协调 能 力 ， 指 导 或 领导 6c 改进 项 日 进行 的 人 员 。 


( 


» 


(5) 关键 质量 特性 (Critical to Quality，CTQ) ， 就 是 满足 关键 的 顾客 要 求 或 过 程 要 求 的 


产品 或 过 程 特性 。 
(6) 缺陷 (Defect) : 不 满足 CTQ 规范 的 任何 事件 。 
(7) 计 点 型 数据 是 指 通过 计数 得 到 的 不 能 连续 取 值 的 离散 型 数据 。 
(8) 连续 型 数据 是 指 通过 测量 得 到 的 可 任意 取 值 的 连续 型 数据 。 
3, 简 答题 


(1) 6c 管理 的 原则 是 什么 ? 

(2) 6c 管理 涉及 的 主要 领域 有 哪些 ? 

(3) 6c 管理 团队 成 员 有 哪些 ? 

(4) 6c 改进 模型 是 什么 ? 

(5) 6c 管理 与 全 面 质量 管理 及 ISO 9001 质量 管理 体系 认证 的 关系 是 什么 ? 
4. 计算 题 


(1) 产品 须 经 过 5 道子 过 程 ， 产 品 流程 及 每 个 子 过 程 的 一 次 产 出 率 FTY 如 下 。 


工程 (FTY): A(93.4%) 一 B(75.5%) 一 C(89.2%) 一 D(94.7%)—>E(92. 8%) 
计算 该 过 程 的 流通 产 出 率 (RTY) 是 多 少 ? 


( 


( 
( 
( 


) 
) 
) 
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(2) 计算 下 面 顾客 服务 的 缺陷 率 。 

职能 : 顾客 服务 ”产品 : 热线 电话 ”缺陷 : 顾客 对 回答 不 满意 ”缺陷 数 ，126 
单位 : 每 次 电话 ”单位 数 : 3 000 出错 机 会 数 : 1 

计算 DPU 与 DPMO。 


【实际 操作 训练 】 


1. 计算 某 一 过 程 的 RTY 和 水 平 。 
2. 确定 高 等 教育 的 关键 质量 特性 (CTQ) 。 


LA 案例 分 析 下 








通用 电气 塑料 部 的 60 管理 成 功 侨 践 


1992 年 ， 现 任 通用 电气 的 CEO 杰 夫 。 伊 梅 尔 特 是 通用 电气 细 圣 部 的 经 理 ， 他 在 塑料 公司 渴 力 推广 6a 
管理 ， 将 其 运用 到 3 000 多 个 革新 项 目 中 ， 取 得 了 1. 37 亿美 元 的 疝 报 .在 通用 电气 60 管理 实施 中 留 下 了 光 
辉 的 一 页 。 杰 夫 。 伊 梅 尔 特 后 来 能 成 为 刷 尔 奇 的 接班 人 与 鸳 雁 月 料 公司 大 力 实施 6o 管理 不 无 关系 。 这 也 证 
实 了 要 想 在 通用 电气 得 到 重用 和 提拔 ， 就 看 是 否 在 -6 管理 方面 有 所 建树 的 说 法 。 

通用 电气 塑料 公司 的 聚合 物 部 是 一 个 经 锁 磊 塑 树脂 的 部 门 。 业 务 是 把 塑料 产品 运往 遍布 各 地 的 计算 机 、 
CD-ROM 和 汽车 制造 厂 。 塑 料 公司 一 个 最 大 、 晤 消 利 可 图 的 客户 对 塑料 公司 发 难 :“ 你 们 运送 的 产品 被 污 
染 得 太 多 ， 无 法 继续 合作 。” 实 际 上 很 多 以 案 守 户 经 常 收 到 受 损害 的 严 及 。 尽 管 可 以 将 这 些 受 损 产 品 向 塑料 
公司 退货 ， 但 客户 在 这 方面 花 的 时 间 和 从 为 已 经 让 人 感到 温顺 4 颖 许 数据 表明 ， 从 1997 年 1 月 到 6 月 30 
日 的 半年 里 ， 聚 合 物 部 共 向 所 有 客户 发 送 了 124 967t 的 产品 兴 其 中 有 80t 的 产品 受到 污染 。 这 表明 聚合 物 
部 的 送 货 质量 水 平 只 有 .47 个 9，DPMO 为 680。 聚 合 物 部 很 快意 识 到 问题 的 严重 性 和 解决 问题 的 迫切 性 ， 
他 们 向 客户 做 出 承诺 太 菲 常 关注 此 问题 ,将 尽快 穆 到 解决 方案 。 

1) 聚合 物 部 的 “界定 ”阶段 产 

聚合 物 部 的 界定 表 见 表 5 一 7。 





表 5-7 聚合 物 部 的 界定 表 














客户 最 终 客户 是 购买 聚合 物 部 门 产品 的 企业 
CTQ 无 损害 交 货 

缺陷 客户 反馈 产品 受 损 或 货 仓 确认 受 损 
单位 运送 的 每 一 磅 产品 

质量 成 本 受 损 产 品 的 处 理 、 折 旧 和 库存 成 本 








选择 流程 的 关键 质量 特性 (CTQ)， 确 定 绩效 标准 ,确定 绩效 目标 ， 基 准 设立 。 

2) 聚合 物 部 的 “测量 ”阶段 

6c 团队 决定 从 货运 产品 的 货 仓 开始 ， 仔 细 地 逐个 检查 10 个 货 仓 ， 试 图 确定 损害 发 生地 点 ， 结 果 发 现 
Maumee 和 Piedmont 产生 的 残 次 品 最 多 ; 同时 发 现在 安大略 湖 的 Brampton 达到 了 6c 质量 水 平 。 

经 过 计算 得 出 ， 在 10 个 货 仓 所 在 地 中 ， 共 有 50 条 不 同 的 产品 线 、14 种 不 同 的 包装 ， 以 及 100 个 运载 
工具 ， 这样 有 可 能 引发 质量 问题 的 变量 组 合 大 约 有 700 000 种 。 

(1) 确定 流程 生产 率 。 

(2) 校 验 评价 系统 。 
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(3) 收集 初始 数据 。 

(4) 影响 CTQ 的 因素 是 什么 ? 

(5) 发 生 缺 陷 的 频率 是 多 少 ? 

(6) 描述 并 画 出 流程 图 。 

3) 聚合 物 部 的 “分 析 阶 段 ” 

6c 团队 聚焦 于 Maumee 和 Piedmont 两 个 问题 最 多 的 货 仓 。 他 们 发 现 95%% 的 受 损 包装 在 一 边 的 底部 有 
两 个 小 孔 ， 引 起 产品 泄漏 87 只 的 损害 发 生 在 集装箱 被 又 车 堆 枉 起 来 或 装 入 货车 的 时 候 。 通 过 相关 分 析 发 
现 室内 受 损 集装箱 数 与 客户 收 到 的 受 损 产品 有 密切 关联 ， 还 发 现 产 品 包装 方式 与 损害 发 生 类 型 之 间 也 有 较 
强 的 相关 性 。 

(1) 缺陷 发 生 在 何 时 、 何 地 ? 

(2) 对 测量 所 获 数据 进行 统计 分 析 。 

(3) 确认 对 CTQ 影响 最 大 的 关键 因素 。 1 

(4) 有 缺陷 的 工艺 与 流程 是 否 相关 ? KA 入 

在 现场 让 6o 团队 困 感 的 是 为 什么 袋 包 装 在 地 面 上 摩擦 竟然 没事 式 ( 商 肌 又 诛 处 理 的 集装箱 受 机， 后 来 发 
现 叉车 的 前 叉 比 箱底 要 突出 6 一 9in(lin<*2. 54cm) ， 所 以 当前 驴 车 党 深 靖 在 要 起 出 的 集装箱 下 面 时 ， 后 面 的 
集装箱 被 刺 破 了 。 但 是 安大略 湖 Brampton 货 仓 使 用 相同 的 又 持 江 却 却 为 什么 能 达到 6c 水平 ? 在 众多 的 分 析 
中 ， 天 有 价位 的 解 和 是 司机 反 作 叉 车 的 经 验 和 过 创 能 力 是 尖 :3 个 货 仓 的 比较 见 表 5 一 8。 


表 5-8- 全 次 他 的 比较 





























地 点 司机 平均 工 集装箱 室内 受 损 率 (DPMO) 
Brampton 20 年 、 SN 0 
Maumee ,8 年 995 
Piedmont 、r "AS4 年 Nw 4628 
\ i Ne 二 、 
4) 聚合 物 部 的 “ ,长 各 " 阶段 Ke \ 
(1) 进 一 步 明确 要 解决 的 问题 。 I 


(2) 对 那些 确定 的 关键 问题 进行 改进 。 

《3) 研究 制定 改进 的 实施 方案 。 

方案 一 : 公司 花费 高 郧 的 代价 雇 个 有 丰富 经 验 的 又 车 司机 在 Maumee 和 Piedmont 工作 。 

方案 二 : 对 Maumee 和 Piedmont 的 司机 开展 大 量 培训 。 

方案 三 : 安装 稍 短 些 的 前 又 ， 消 除 前 又 的 突出 。 

6c 团队 通过 比较 ,选择 了 方案 三 。 到 1997 年 年 底 ，Piedmont 货 仓 前 又 从 42in 更 换 为 36in， 每 辆 又 车 
只 花费 350 美元 ， 很 快 其 他 货 仓 也 都 更 换 了 36in 前 又 。 

5) 聚合 物 部 的 “控制 ”阶段 

控制 阶段 的 任务 就 是 保证 流程 稳定 运行 。 在 通用 电气 。 任何 6o 项 目 在 完成 之 前 都 必须 通过 数据 点 验 
证 。 数 据点 可 以 显示 时 间 间 隔 , 能够 反映 在 给 定时 间 内 某 个 事件 发 生 的 频率 。 数 据点 还 可 以 是 重量 单位 、 
长 度 单位 等 。 在 聚合 物 部 的 例子 中 ,数据 点 是 一 段 时 间 ， 可 以 是 2 周 , 也 可 以 是 2 个 月 。 黑 带 们 必须 证 明 
他 们 的 项 目 在 这 段 时 间 里 可 以 提供 实用 的 、 耐 久 的 解决 方案 。 控 制 阶段 要 考虑 的 问题 ; 解决 方案 是 否 有 效 ? 
改进 过 程 是 否 会 引起 新 的 问题 ? 

资料 来 源 : 何 晓 群 . 六 西格玛 及 其 导入 指南 LM]. 北京 : 中 国人 民 大 学 出 版 社 ，2003. 

分 析 与 讨论 : 

(1) 为 什么 通用 电气 实施 60 能 获得 令 人 嘱 目 的 成 绩 ? 

《2) 从 中 可 以 得 到 什么 启发 ? 
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知识 要 点 掌握 程度 相关 知识 
抽样 检验 了 解 全 数 检 验 与 抽样 检验 
批 质量 判 断 过 程 掌握 二 次 抽样 检验 方案 ， 多 次 抽样 检验 方案 
抽样 检验 的 两 种 风险 ，N、n、c 对 OC 曲线 的 影 
险 验 特性 曲线 吉 悉 
抽样 检验 特 线 高 网 ， 接 收 概 率 
抽样 检验 方案 重 志 掌握 计数 抽样 答 验 方案 和 计量 抽样 方案 
| 本章 锁 笨 要 哺 
技能 要 点 熟练 程度 应 用 方向 
可 用 于 (但 不 限于 ) 下 述 各 种 产品 ( 产 出 物 ) ， 如 
计数 标准 型 一 次 抽样 检验 方案 重点 掌握 最 终 产 品 、 零 部 件 和 原材料 、 维 修 操 作 、 数 据 或 
记录 、 管 理 程序 
适用 于 连续 多 批 的 产品 检验 ， 包 括 成 品 、 部 件 
计数 六 4 抽样 检验 方 握 
计数 调整 型 抽样 检验 方案 党 和 有 原材料、 库存 品 和 
抽样 检验 的 发 展 


美国 的 道奇 (H,.T. Dodge) 和 罗 米 格 (H. G. Roming) 于 1929 年 联合 发 表 了 关于 挑选 型 抽样 体系 的 《抽样 
检验 表 》， 开 始 了 利用 数理 统计 方法 制定 抽样 检验 方案 的 研究 。 此 后 ， 抽 样 检验 的 发 展 较 快 ， 特 别 是 在 第 二 
次 世界 大 战 期 间 ， 由 于 和 军用 产品 检验 的 迫切 需要 ,促进 了 抽样 检验 的 发 展 ，1942 一 1944 年 美国 陆军 研制 出 
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抽样 检验 标准 《ASF 表 》，1948 年 ,美国 国防 部 将 此 表 改 后 为 “JAN 一 STD 一 105”。 后 来 ， 几 经 修改 ,到 
1963 年 由 美国 、 英 国 和 加 拿 大 联合 制定 出 “MIL 一 STD 一 105A”( 国 际 上 通称 为 “ABC 一 STD 一 105”)， 
1974 年 ， 国 际 标准 化 组 织 将 它 作 为 国际 标准 ,命名 为 “ISO 一 2859”。 与 此 同时 ,还 研究 编制 出 适用 于 不 同 
情况 的 各 种 类 型 抽样 检验 表达 数 十 种 。 

日 本 从 20 世纪 50 年 代 初 到 20 世纪 70 年 代 初 ， 先 后 制定 出 10 种 抽样 标准 ， 其 他 一 些 工 业 发 达 的 国家 
都 有 自己 的 抽样 检验 标准 。 

在 我 国 ， 抽 样 检验 的 研究 和 应 用 开始 于 1978 年 ， 原 第 四 机 械 工业 部 颁布 了 “SJ 一 1288 一 78”。1981 年 
制定 并 颁布 了 国家 标准 《 逐 批 检 查 计数 抽样 程序 及 抽样 表 》(GB 2828 一 1981) 和 《周期 检查 计数 抽样 程序 
及 抽样 表 》(GB2829 一 1981)。 随 着 这 些 标 准 的 贯彻 ， 大 大 推进 了 抽样 检验 方法 的 推广 和 应 用 。 

我 国 已 发 布 23 项 统计 抽样 检验 国家 标准 ， 主 要 有 GB/T 2828.1( 计 数 型 ) 和 GB/T 6378.1( 计 量 
型 ) 等 。 

在 一 定 条 件 下 ， 抽 样 检验 方法 是 一 种 既 经 济 又 可 靠 的 检验 方法 ， 虽 然 -只 有 当 八 十 年 的 历史 ， 但 得 到 了 
广泛 的 应 用 。 

资料 来 源 ， 陈国华 . 新 编 质量 管理 BM]. 南昌 : 江西 高 校 出 版 社 ，2001 


6.1 抽样 检验 概述 


产品 的 质量 检验 是 企业 质量 管理 工作 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 所 谓 产 品 的 质量 检验 ， 就 是 
用 某 种 方法 对 产品 进行 测定 ， 将 测定 的 结果 同 质量 标准 相 比 较 、 从 而 判断 一 件 产品 或 一 批 产 
品 是 否 合格 。 对 于 不 同 的 检验 对 象 ， 在 不 同 的 情况 下 ,可 以 采取 不 同 的 检验 方式 。 选 择 的 原 
则 是 既 要 保证 质量 ， 又 要 便于 生产 ， 还 避免 增加 检验 的 工作 量 。 在 企业 实际 工作 中 ， 检 验方 
式 见 表 6 -1， 要 根据 具体 情况 加 以 选择 。 


表 6-1 质量 检验 方式 分 类 
































分 类 标志 检验 方式 
进货 检验 
首 件 检验 
按 工作 过 程 的 次 序 分 工序 检验 中 间 检 验 
完工 检验 
成 品 检验 
固定 检验 
按 检验 地 点 分 
流动 检验 (巡回 检验 ) 
全 数 检验 
按 检验 数量 分 
抽样 检验 








从 既 要 保证 质量 ， 又 要 提高 经 济 效益 的 原则 出 发 ， 若 制造 质量 低 于 检验 质量 ， 则 应 进行 
全 数 检验 ; 若 制造 质量 等 于 检验 质量 ， 则 应 进行 抽样 检验 ; 若 制造 质量 超过 检验 质量 ， 则 可 
以 不 进行 检验 ， 而 是 通过 加 强 质量 管理 的 办 法 来 保证 质量 。 
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6.1.1 全 数 检验 与 抽样 检验 


在 工业 企业 的 生产 过 程 中 ,为 了 防止 不 合格 的 半成品 流入 下 道 工 序 或 防止 不 合格 品 出 
厂 ， 需 要 对 产品 进行 检验 。 

判定 整 批 产品 质量 好 坏 的 方法 有 两 种 。 

1) 全 数 检 验 

全 数 检验 是 对 提交 检验 的 一 批 产品 进行 试验 或 测定 ， 划 分 为 合格 品 或 不 合格 的 
检验 。 

2) 抽样 检验 

抽样 检验 ， 就 是 从 一 批 产 品 中 随机 抽取 一 部 分 进行 检验 ， 通 过 这 部 分 产品 检验 来 对 整 批 
产品 的 质量 进行 评价 ， 并 对 这 批 产 品 做 出 合格 与 否 的 结论 。 

抽样 检验 与 全 数 检验 相 比 ， 检 验 的 产品 数量 少 ， 检 验 费 用 低 , 但 抽样 检验 不 是 对 检验 批 
的 全 部 产品 进行 测量 ， 所 以 即使 判定 合格 ， 其 中 也 或 多 或 少 地 含有 一 些 不 合格 品 。 


tr 知识 要 点 提醒 


全 教 检验 一 般 适用 于 以 下 情况 。 
(1) 检验 费用 低 。 

(2) 检验 项 目 少 。 

(3) 检验 是 非 破坏 性 的 。 

(4) 绝对 不 允许 存在 不 合格 品 时 
抽样 检验 适用 于 以 下 情况 % 

(1) 破坏 性 的 检验 

(2) 测定 对 象 是 连续 体 (如 铁水 等 )。 
(3) 产品 数量 多。 

(4) 检验 项 目 多 。 

(5) 希望 检验 费用 低 。 

(6) 想 促进 生产 者 加 强 质量 管理 。 


全 数 检验 退 给 生产 者 的 只 是 不 合格 品 ， 而 抽样 检验 退 给 生产 者 的 是 不 合格 批 ， 由 于 不 合 
格 中 含有 相当 比率 的 合格 品 ， 不 论 如 何 处 置 ， 其 损失 都 很 大 。 因 此 ， 对 于 生产 者 来 说 ， 只 有 
提供 高 于 批 质量 标准 的 产品 批 才 有 利 ， 正 由 于 这 个 原因 ， 采 用 抽样 检验 ， 可 以 刺激 生产 者 加 
强 质量 管理 工作 ， 进 一 步 提高 产品 质量 。 

人 们 往往 认为 ， 只 有 通过 全 数 检验 .产品 质量 才 有 保证 ， 抽 样 检验 不 可 靠 。 因 此 ， 我 国 
各 工业 部 门 对 具有 非 破 坏 性 的 产品 质量 检验 .很 多 仍 采 取 全 数 检验 的 方法 。 而 实践 证 明 ， 
种 做 法 是 不 经 济 的 ， 当 产品 数量 很 大 时 ,全 数 检 验 并 不 能 保证 产品 百分之百 都 是 合格 品 ， 
是 因为 检验 工 长 时 间 地 进行 检验 ， 容 易 产生 疲劳 ,不 可 避免 出 现 错 检 或 漏 检 现象 。 例 如 ， 
厂 对 一 批 电子 元 件 进行 4 次 全 数 检验 ,结果 第 一 次 剔除 了 不 合格 品 为 总 数 的 68%; 第 二 
为 18%; 第 三 次 为 8%; 第 四 次 为 4%; 最 后 还 有 不 合格 总 数 的 2 站 残留 在 合格 品 中 。 

正确 地 采用 抽样 检验 ， 可 以 把 交 检 批 中 的 不 合格 品 数控 制 在 允许 的 范围 之 内 ， 因 此 ， 在 
产品 检验 中 ,应 大 力 推广 抽样 检验 方法 。 











兴 尖 放 放 恒 
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6.1.2 抽样 检验 中 常用 的 名 词 术 语 


(1) 单位 产品 。 这 是 为 了 实施 抽样 检查 而 划分 的 单位 体 或 单位 量 。 

对 于 按 件 制造 的 产品 来 说 ， 一 件 产品 就 是 一 个 单位 产品 ， 如 一 批 螺 母 中 的 每 个 螺母 ， 
一 批 机 床 中 的 每 台 机 床 。 但 是 ， i te de 如 铁水 、 钢 水 
是 连续 性 产品 ， 很 难 自然 地 划分 为 单位 产品 ， 因 此 ， 这 类 产品 的 单位 产品 的 划分 带 有 任 
意 性 。 像 钢水 ， 由 于 要 求 不 同 ， ney 也 可 以 将 一 勺 钢 水 作为 
单位 产品 。 

(2) 批 。 又 称 交 检 批 或 提交 批 。 它 是 作为 检查 对 象 而 汇集 起 来 的 一 批 产品 。 

批 的 形式 有 “稳定 的 ”和 “流动 的 ”两 种 。 前 者 是 将 整 批 产品 存放 在 一 起 ， 即 批 中 所 有 
单位 产品 是 同时 交 检 的 ; 后 者 则 不 同 ， 流 动 批 中 的 各 单位 产品 一 个 二 个 地 从 检查 点 通过 。 

只 要 条 件 许可 ， 最 好 采用 稳定 批 的 形式 。 稳 定 批 的 优点 是 容易 进行 抽样 检查 ， 但 采用 批 
有 时 需要 较 大 的 存放 地 点 ， 这 是 它 的 不 足 之 处 。 这 一 点 又 恰恰 是 流动 批 形式 的 优点 。 因 此 ， 
成 品 检查 常用 稳定 批 形式 ， 工 序 间 的 检查 也 可 用 流动 的 形式 

一 个 批 应 当 由 基本 相同 的 制造 条 件 、 大 约 相同 的 时 期 所 制造 出 来 的 同 种 单位 产品 构 
成 。 换 句 话说 ， 一 批 内 不 能 混合 来 源 不 同 或 进 料 批 次 不 同 的 原材料 所 生产 的 单位 产品 ; 
不 能 混合 不 同班 次 、 不 同 工 人 制造 的 单位 产品 ; 不 能 混合 不 同形 状 、 不 同 式样 、 不 同时 
期 生产 的 单位 产品 等 。 因 为 混合 不 同 质量 的 产品 组 成 批 ， 将 难以 判别 产品 的 质量 ， 给 用 

户 带 来 不 便 。 

(3) 批 基 。 批 量 是 指 交 检 批 中 包含 的 单位 产品 总 数 < 

一 个 工厂 内 部 的 产品 原材料、 半成品 或 成 品 等 检查 采用 的 批 是 ， 应当 因 时 因地制宜 地 
确定 。 体 积 小 、 质 量 稳定 的 产品 ,批量 宜 大 些 ， 但 是 不 宜 过 大 。 批 量 过 大 ， 一 方面 不 易 取得 
具有 代表 性 的 样本 ;， 另 一 方面 ， 这 样 的 批 二 旦 被 拒 收 ， 经 济 损失 大 。 

(4) 单位 产品 缺陷 。 凡 是 单位 产 人 产品 技术 标准 、 工 艺 文 件 、 图 样 等 规定 的 技术 

要 求 中 的 任何 一 点 ， 即 构成 单位 产品 的 “缺陷 ”。 Epo 符合 技术 要 求 的 严重 
程度 ， 缺 陷 又 可 分 为 致命 缺陷 、 和 以 出 宙 直 六 让 后 避让 

(5) 不 合格 品 与 合格 品 。 ee 根据 不 合格 
品 的 缺陷 不 同 ， 又 可 分 为 以 下 几 种 。 

@ 致命 不 合格 品 。 有 一 个 或 一 个 以 上 致命 缺陷 ， 也 可 能 还 有 严重 缺陷 或 轻微 缺陷 的 单 
位 产品 称 为 致命 不 合格 品 。 

@ 严重 不 合格 品 。 有 一 个 或 一 个 以 上 严重 缺陷 ， 也 可 能 还 有 轻微 缺陷 但 不 包括 致命 缺 
陷 的 单位 产品 称 为 严重 不 合格 品 。 

@ 轻微 不 合格 品 。 有 一 个 或 一 个 以 上 轻微 缺陷 ， 但 不 包括 致命 缺陷 或 严重 缺陷 的 单位 

产品 称 为 轻微 不 合格 品 。 

不 包括 上 述 任何 一 种 缺陷 的 单位 产品 称 为 “合格 品 ”。 

(6) 批 不 合格 品 率 。 批 不 合格 品 率 是 指 批 中 不 合格 品 数 占 整个 批量 的 百分比 ， 即 


P 一 息 x100% (6-1) 















































式 中 卫 一 一 批 不 合格 品 率 ; 
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一 一 批 中 不 合格 品 数 ; 
N 一 一 批量 。 


批 不 合格 品 率 是 衡量 批 产品 质量 水 平 的 一 个 重要 指标 ,在 抽样 检查 中 经 常用 到 。 亦 可 


批 的 每 100 个 单位 的 缺陷 数 来 表示 批 产品 质量 水 平 ， 这 时 可 用 式 (6 一 2) 计 算 : 
5 


批 的 每 100 个 单位 的 缺陷 一 (6—2) 


式 中 C 一 一 一 批 中 的 缺陷 数 。 























| 139 


(7) 过 程 平均 不 合格 品 率 。 过 程 平均 不 合格 品 率 是 指数 批 产 品 的 初次 (不 包括 第 一 次 不 





合格 经 过 返工 再 次 提交 的 批 ) 检 查 时 发 现 的 平均 不 合格 品 率 ， 即 
请 
Di 








B= 已 十 Dz 十 … 十 Ps 
Ni + Ns -+ Ne 





式 中 0 

第 ; 批 产品 的 批量 ; 

第 ; 批 产 品 中 的 不 合格 品 数 ; 
二 


在 实践 中 ，P 值 是 不 易 得 到 的 ,怎么 办 ? 可 以 利用 抽样 检查 的 结果 来 估计 。 











Xx 100% = 所 -一 XN00% (6—3) 


假设 ， 从 上 述 & 批 产 | nz nx 的 上 个 样本 。k 个 样本 中 出 现 


的 不 合格 品 数 依次 为 di ,sd2，…，d:。 其 计算 公式 为 
由 十 dz 本 党 二 办 
TI 二 十 7 


三 称 为 样本 的 平均 不 合格 品 率 ， 它 是 过 程 平均 不 合格 品 率 P 的 一 个 良好 的 估计 值 。 


a 知识 要 点 提 恒 


Be 


(6 一 4) 


如 果 采 用 二 次 抽查 ,在 计算 PP 时 只 能 使 用 第 一 个 样本 。 计 算 过 程 平均 不 合格 品 率 的 目的 ， 是 估计 在 正 


常情 况 下 所 提供 的 产品 不 合格 品 率 。 


如 果 生 产 条 件 稳定 ， 这 个 估计 值 已 可 用 来 预测 最 近 将 要 交 检 的 产品 不 合格 品 率 。 不 正常 情况 下 获得 
的 检查 数据 应 当 别 除 。 经 过 返工 或 挑选 后 再 次 交 检 的 批 产品 的 检查 数据 ,不 能 用 来 计算 过 程 平均 不 合格 


品 率 。 


用 于 计算 过 程 平 均 不 合格 品 率 的 批 数 ， 一 般 不 应 少 于 20 批 。 如 果 是 新 产品 ， 开 始 时 可 以 用 5 一 10 批 的 
抽查 结果 进行 计算 ， 以 后 应 当 至 少 用 20 批 。 一 般 来 讲 ， 在 生产 条 件 基 本 稳定 的 情况 下 ， 用 于 计算 过 程 平均 


不 合格 品 率 的 产品 数 越 多 ,检查 的 单位 产品 数量 越 大 ， 对 产品 质量 水 平 的 估计 越 可 靠 。 


6.2 批 质量 判断 过 程 


抽样 检验 的 对 象 是 一 批 产品 ， 而 不 是 单个 产品 。 在 交 检 批 中 ,允许 有 一 部 分 不 合格 品 ， 


可 用 批 不 合格 品 率 P 作为 衡量 好 坏 的 指标 。 
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在 抽样 检验 的 实践 中 ,为 了 适应 各 种 不 同 的 情况 , 已 经 形成 了 许多 具有 不 同 特点 的 抽样 
检验 方案 。 


6.2.1 一 次 抽样 检验 方案 


一 次 抽样 检验 方案 ， 即 只 需 从 批量 N 中 抽取 一 个 样本 ,根据 样本 的 检验 结果 来 判定 批 
合格 与 不 合格 ,决定 接收 或 拒 收 的 抽样 方案 。 


SE ms 


【 例 6- 1】〗 有 一 抽样 检验 方案 ，N=2 000, n= 二 80,，c 二 2， R= 二 3， 试 设计 一 次 抽样 检验 方案 。 
解 : 其 检查 程序 如 图 6.1 所 示 。 


抽取 一 个 m=80 的 样本 


测量 并 计算 样本 中 的 不 合格 品 数 i 











图 6.1 三 次 抽样 检验 的 程序 


6.2.2 一 次 抽样 检验 方案 


二 次 抽样 检验 方案 ， 是 从 批量 N 中 最 多 抽取 两 个 样本 之 后 ， 就 应 做 出 批 合格 与 否 判断 
的 抽检 方案 。 

二 次 抽样 检验 方案 的 特点 是 ,规定 最 多 抽取 两 个 样本 ， 但是， 这 并 不 是 说 每 次 都 必须 抽 
两 个 样本 ， 只 要 第 一 次 能 做 出 合格 与 否 的 判断 ， 就 不 需要 再 抽取 第 二 个 样本 。 











Se 例题 
【 例 6- 2〗 有 一 个 二 次 抽样 检验 方案 ， 见 表 6 一 2。 试 设计 二 次 抽样 检验 方案 。 
表 6-2 二 次 抽样 检验 方案 
抽样 次 样本 含量 (n) 累计 样本 含量 ( Zn) 合格 判定 数 (c) 不 合格 判定 数 (R) 
第 一 次 抽样 80 80 号 5 





第 二 次 抽样 80 160 6 ? 
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解 : 其 检验 程序 如 图 6.2 所 示 。 


抽取 一 个 m=80 的 样本 





测量 并 计算 样本 中 的 不 合格 品 数 dl 








抽样 检验 原理 与 应 

















测量 并 计算 样品 中 
不 合格 品 的 数量 

















图 6.2 二 次 抽样 检验 的 程序 


6.2.3 多 次 抽样 检验 方案 


多 次 抽样 检验 方案 即 从 批量 N 中 抽取 一 个 、 两 个 ， 甚 至 多 个 样本 之 后 ， 才 能 对 批 产品 


质量 做 出 合格 与 否 判 断 的 抽样 检验 方案 。 
【 例 6-3】〗 有 一 个 五 次 抽样 检验 方案 ， 见 表 6-3， 试 设计 多 次 抽样 检验 方案 。 
表 6-3 五 次 抽样 检验 方案 
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抽样 次 样本 含量 (n) 累计 样本 含量 ( Zm) 合格 判定 数 (c) 不 合格 判定 数 (R) 
第 一 次 抽样 200 200 0 4 
第 二 次 抽样 200 400 1 6 
第 三 次 抽样 200 600 3 8 
第 四 次 抽样 200 800 5 9 
第 五 次 抽样 200 1000 9 10 




















12 | 和 38 四 


解 : 其 检验 程序 ， 如 图 6.3 所 示 。 


6.3. 


从 批量 为 N、 不 合格 品 率 为 P 的 一 批 产 品 中 ， 随 机 抽取 含量 为 的 样本 ， 











抽取 一 个 nl 





测量 并 计算 样本 中 的 不 合格 品 数 d， 


=200 的 样本 











再 抽 一 个 mm=200 的 样本 


测量 并 计算 样品 中 不 合格 品 数 必 









1<di+d<6 









dit**+tditds<9 








aw] 


再 抽 一 个 m=200 的 样本 







测量 并 计算 冬 品 中 不 合格 品 数 4; 


一 


drt "fditds>10 


图 6.3 五 次 抽样 检验 的 程序 










di+ d,>6 





6.3 抽样 检验 特性 曲线 


样本 中 不 合格 品 出 现 的 概率 


的 不 合格 品 数 将 是 一 个 随机 事件 ， 其 出 现 的 可 能 性 可 用 概率 来 描述 。 


式 中 


pb 





一 般 来 说 ,样本 


Pua) 








样品 中 出 现 不 合格 品 数 d 的 概率 ; 


bh 出 现 不 合格 品 数 a 的 概率 遵循 超 几 何 分 布 ， 即 


i 
ds d nn 
A 





单 品 中 出 现 





(6 一 5) 
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PN 
| ] 一 信和 不 合格 吕 数 PN 中 ,抽出 a 个 不 合格 品 的 所 有 组 合 数 ; 


= 和 六 
| 本 ] 一 人才 的 合格 品 数 N 一 PN 中 ， 抽 出 n 一 4 个 合格 品 的 所 有 组 合 数 ; 
7 一 


办 一 众生 为 N 的 批 让 抽取 个 单位 产品 的 所 有 组 合 数 。 
n 
这 是 一 种 精确 的 计算 方法 。 但 当 N、n 比较 大 时 ， 计 算 工作 量 较 大 ， 实 际 工作 中 可 借助 阶乘 
对 数 表 进行 计算 。 
如 果 批 量 N 远 远 大 于 n(N/n 宇 10)， 上述 计 算 用 二 项 分 布 式 可 作 近 似 计算 : 
eo-[ pp: (1—P)"4 (6-6) 
d 


如 果 ， 批 的 不 合格 率 在 10% 以 下 ,批量 N 远 远大 于 nC《N/n 宇 10)， 则 可 用 泊 松 分 布 式 
作 近 似 计算 : 
A (6-7) 


其 中 ，e=2.718 3。 


是 


【 例 6-4】 已 知 N=100, n= 二 X02 二 0.05, 求 当 出 现 d 三 LL 时 的 慨 率 是 多 少 ? 
解 : 用 式 (6 一 5) 计 算 本 例 %W 其 结果 如 下 : 


0) 5b” ,951 
ss Trx41” 91 X861 
1/\10—1 WIErX4! 91X86! 0. 339 4 


100 i 100! 
10! X90! 
10 10! X90! 








Pd- 一 


用 式 (6-6) 计 算 本 例 ， 其 结果 如 下 : 





10 10! 
Ptu=D 一 X0.05X(1 一 0.05)10-1 一 (i 9 ) X0.05X0. 95? 
1 EE 
10X0.05X0.630 249、0. 315 1 
用 式 (6-7) 计 算 本 例 ， 其 结果 如 下 : 
a 
Pop 一 中 人生 2.718 37100 = x0.271 83-"5~0. 5X0.606 53~0. 303 3 


6.3.2 接收 概率 及 其 计算 


所 谓 接 收 概率 ， 是 根据 规定 的 抽检 ( 即 抽样 检查 方案， 对 具有 一 定 质量 水 平 的 产品 批 进 
行 抽检 ， 其 结果 判 为 合格 而 被 接收 的 概率 ， 它 是 批 的 不 合格 品 率 已 的 函数 ， 一 般 计 为 Lp 。 
以 CCz，c) 这 样 的 抽检 方案 抽检 ， 其 接收 概率 Lp) 如 何 计算 ? 
由 于 样品 中 出 现 的 不 合格 品 数 为 0， 1， 2， …,， c, 均 判定 该 批 合格 ，P 为 接收 概率 。 
根据 样本 中 不 合格 品 出 现 概率 计算 公式 ， 很 容易 推导 出 接收 概率 的 计算 公式 。 
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1) 超 几 何 分 布 计算 法 
Lip) = Pu=o + Poa=y 十 … 十 (do=o 


[| i we lsh, 
_\0 让 一 遇 和 ed | Boch 3 冯 一 论 
N 泪 N Ei N 
n n n (= 
| | 
-也 d n—d 
| 
和 
1 
2 
Sy/ 例题 | KS 
XK 
【 例 6-5】 已 知 N=1 000, n= 二 30，c 二 3， 如 不 合格 品 率 为 和 | 示 
解 : 用 式 (6 - 8) 进行 计算 : 





该 批 接收 概率 。 





汉 





i oe i ) 


> A 0.210 十 0.342 十 0. 263 二 0: 一 0.943 


Lp =0. 94 NE 如 果 100 拖 进 行 炙 和 各 有 94 批 可 能 为 合格 被 接收 ， 还 有 6 批判 定 为 不 合 
格 而 被 拒 收 。 


4 


2) 二 项 分 布 计算 法 
当 N/n 宇 10 时 ， 接 收 概率 Lim 可 以 用 式 (6 -9) 计 算 : 


Lp = > (1— Py (6 -9) 


d=0 


re 


/例题 
【 例 6-6】 已 知 N= 二 3 000 的 一 批 产 品 提交 检查 ， 若 使 用 (30,1) 的 抽检 方案 ， 当 二 1% 时 ,， 试 
求 LiP。 


1 
解 : Lp = Law = 六 的 (Pr 


1=0 
30 30 
= 。j ooD" co.99% + ooD 0892 


一 0.7397 十 0.224 2 一 0.9639 


实际 工作 中 ,为 了 简化 计算 Lp) 值 可 查 二 项 分 布 累 计 概率 表 。 

















第 6 章 “抽样 检验 原理 与 应 用 | 145 


3) 泊 松 分 布 计算 法 
当 P10%，N/n 宇 10 时 ， 接 收 概率 Lp) 可 用 式 (6 - 10) 计 算 : 


Lip) = > We (6-10) 
式 (6 -10) 是 计 点 抽检 计算 接收 概率 的 精确 公 式 。 


总 
Ne 
/他 
【 例 6-7】 有 一 批 产 品 N= 二 10 万 个 进行 检查 ,采用 (100，15) 的 抽检 方案 , 求 当 呈 二 10% 时 的 接收 概 
率 Lip)。 
15 
CIP)4 _,p 
解 : Leom = Loo = Pu = 之 ee 


VA 





= lo + er + We 十 。 + a KG > oe 
由 于 应 用 泊 松 分 布 的 累积 概率 曲线 查 得 的 L(p) 值 误差 较 大 ， an 


概率 表 。 A 
6.3.3 ”抽样 检验 特性 曲线 NA 


1) 理想 的 抽检 方案 LA 
什么 是 理想 的 抽检 方案 呢 》 如 果 规 定 \ 下 要 批 不 合格 品 率 PP 不 超过 Pl 时 ， 人 = 品 是 
格 的 ， 那 么 一 个 理想 的 抽检 方案 应 当 满 是: 当 PP 时 >» ;接收 概率 Lu 一 1; 当 忆 之 P, 时 ， 


接收 概率 Lp) 一 0， 理想 抽检 特性 曙 线 (OC 曲线 ) 各 因 6 所 示 。 


Xx 


x 
k 


是 合 








接收 概率 rm 号 





局 


Pp, 100 
不 合格 品 率 P/(%) 


图 6.4 理想 的 OC 曲线 


但 是 ， 由 于 抽样 中 存在 两 类 错误 ， 这 样 的 理想 方案 实际 上 是 不 存在 的 ， 就 是 采用 百 分 之 
百 的 全 数 检查 ,也 会 有 错 检 、 漏 检 之 处 ， 因此， 也 不 能 肯定 地 得 到 理想 的 抽检 方案 。 

2) 实际 的 抽检 方案 

既然 上 述 理想 方案 不 存在 ,我 们 可 以 这 样 来 对 产品 质量 提出 要 求 : 规定 两 个 不 合格 品 率 
Po 和 P1(0 二 Po 过 Pi 一 1)， 当 一 批 产品 不 合格 率 PPo 时 ,认为 产品 质量 是 较 好 的 ， 愿 以 高 
概率 接收 这 批 产品 ; 反之 ， 当 P 三 Pi 时 ,认为 质量 较 差 . 允许 以 小 概率 接收 这 批 产品 
面 举 例 说明 : 设 有 一 批 产 品 ， 批 量 N 二 10。 采 用 抽检 方案 (1，0) 来 验收 这 批 产品 。 也 就 是 
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说 ， 从 这 批 10 个 产品 中 随机 抽取 1 个 产品 进行 检查 ， 如 果 它 是 合格 品 ， 则 判断 这 批 产品 合 
予以 接收 ; 如 果 它 是 不 合格 品 ， 则 判断 这 批 产 品 不 合格 , 予以 拒 收 。 这 样 很 容易 得 到 表 6 -4 
的 结果 。 

表 6-4 抽样 方案 举例 





批 中 不 合格 品 数 (d) 不 合格 品 率 (P) 接收 概率 Lin) 
0 0 1. 00 
1 10 0. 90 
2 20 0. 80 
3 30 0. 70 
4 40 0. 60 
5 50 有 A 0.50 
6 60 Lec |” 0o40 
了 70 六 NN 0. 30 
8 80 WE \ h 0. 20 
9 90 AL 0. 10 
10 100、 SN 厂 0. 00 








全 在 这 个 例子 中 ,显然 当 了 = 二 0.5 时 ， 接 收 概 
AD 率 仍 有 50%， 也 就 是 说 ， 当 这 批 产品 的 质量 已 经 
一 7“ 坏 到 含有 一 半 的 不 合格 品 时 ， 两 批 中 仍 有 一 批 可 
朵 050 上- RAS 被 接收 , 贡 图 16. 5 所 示 。 可 见 ， 这 种 抽检 方案 对 
划 批 质量 的 判别 能 力 和 对 用 户 的 质量 保证 都 是 很 差 
< 的 = 其 抽检 特性 曲线 是 很 不 理想 的 抽检 特性 曲线 。 
0 ~ 50% 100% 全 设 有 一 批 产品 ， 批 量 为 1 000， 今 用 (30，3) 

处 合 格 品 率 P 1 Ce eh 
的 抽检 方案 对 它 进行 验收 ， 利 用 上 述 计算 法 分 别 
图 6.5 该 方案 的 OC 曲线 求 出 P=5%, P=10%, P=15%，P=20% 的 
接收 概率 Lp,， 列 于 表 6 -5 中 ,用 表 中 的 数据 也 











可 以 画 出 该 抽检 方案 的 OC 曲线 。 
从 这 个 例子 可 以 看 出 ， 当 P 三 5% 时 ,接收 概率 为 94% 左 右 , 但 是 随 着 批 不 合格 品 率 PP 
的 增加 ， 接 收 概率 Lp) 迅速 减 小 ， 当 P= 二 20% 时 ,接收 概 率 只 有 12% 左 右 。 
表 6-5 N=1000, n==30, c=3 的 接收 概率 








P/(%) 
[1 10 15 20 
d 
0 0.210 0.040 0. 007 0. 0001 
1 0.342 0.139 0. 039 0. 009 
2 0. 263 0. 229 0. 102 0.032 
3 0.128 0.240 0.171 0.077 
Lipy 0.943 0.648 0.319 0.119 
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现在 对 上 述 两 个 抽检 方案 的 抽检 特性 综合 分 析 一 下 : 理想 抽检 方案 是 不 可 能 存在 的 ; 方 
案 (1，0) 的 抽检 特性 又 很 不 理想 ; 看 来 方案 (30，3) 的 抽检 特性 曲线 比 (1，0) 方 案 的 抽检 特 
性 曲线 好 得 多 ， 而 且 也 比较 接近 于 理想 方案 。 


a 知识 要 点 提醒 


一 个 好 的 抽检 方案 应 当 是 : 当 这 批 产品 质量 较 好 ， 比 如 P 三 Po 时 ,以 高 概率 判断 它 合格 ， 予 以 接收 ; 
当 批 产品 质量 坏 到 某 个 规定 界限 ， 如 P 宇 Pl 时 ， 则 以 高 概率 判断 它 不 合格 ,予以 拒 收 ; 当 产 品质 量变 坏 ， 
如 Po 二 P 二 Pl 时 ， 接 收 概率 迅速 减 小 。 

任何 一 条 OC 曲线 都 代表 一 个 抽检 方案 的 特性 ， 它 对 一 批 产品 的 质量 都 能 起 到 一 定 的 保证 作用 。 接 近 
于 理想 抽检 方案 的 OC 曲线 对 批 质量 的 保证 作用 就 大 ， 反 之 ， 对 质量 的 保证 作用 就 小 。 

A 


6.3.4 抽样 检验 的 两 种 风险 


由 于 抽样 检验 的 误差 ， 会 使 优质 批 可 能 错 判 为 不 合格 批 ,这 对 生产 者 不 利 ， 称 这 种 错 判 
的 可 能 性 为 “生产 者 风险 率 "， 一 般 用 a 表示 ; 同样 3 劣质 批 可 能 错 判 为 合格 批 ， 这 对 用 户 
不 利 ， 故 称 这 种 错 判 的 可 能 性 为 “消费 者 风险 率 ”~ 般 用 8 表示 。 在 制定 抽样 检验 方案 时 ， 
必须 考虑 到 这 两 种 风险 及 有 关 参 数 ， 如 图 /6. 6 所 示 。 
(1) 生产 者 风险 率 (ec)， 即 一 个 抽样 答 验 方案 
将 接收 的 优质 批 错 判 为 劣质 批 而 拒 收 的 慨 率 ， 一 
般 取 值 为 0. 01 一 0. 1， 这 种 风险 率 与 表示 批 质量 水 
平 的 数值 联系 在 一 起 表达 。” > .ww 
(2) 可 接收 质量 水 平 ( 简 记 AQL)， 它 是 认为 、- 
可 以 接收 的 连续 批 的 过 程 平均 不 合格 品 率 ( 或 每 下 
个 单位 缺陷 数 ) 的 :上限 。 当 生产 者 提交 的 批 的 过 程 | 
平均 优 于 AQL 值 时 ， 抽 样 检验 方案 应 以 很 高 的 概 ”万 消 费 让 风险 
率 了 予以 接收 。 其 接收 概率 越 大 ,生产 者 风险 率 Ti 人 























越 小 。 
(3) 消费 者 风险 率 (B) 是 指 一 个 抽样 检验 方 。 。 合格 区 域 全 全 的 区 区 
案 ， 将 不 合格 品 率 很 高 的 劣质 批 错 判 为 合格 批 而 图 6.6 抽样 检验 的 两 种 风险 
接收 的 概率 ， 一 般 取 值 为 0. 1、0.05 等 。 
(4) 批 允 许 不 合格 品 率 ( 简 记 LTPD) ， 是 批 不 合格 品 率 水 平 已 高 到 令 人 不 允许 的 程度 
因而 按 抽样 检验 方案 应 以 很 高 概率 加 以 拒 收 的 批 的 不 合格 品 率 的 下 限 。 其 拒 收 概率 越 高 ， 消 
费 痢 风险 率 (8) 越 小 


6.3.5 N、n、c 对 OC 曲线 的 影响 


1) n、c 固定 ，N 变化 对 OC 曲线 的 影响 
固定 n==20, c==2, 设 N= 二 60、80、100、200、400、600、1 000、 吕 时 ,计算 出 它们 的 
接收 概率 Lp ， 见 表 6 一 6。 


148 | 质量 管理 (第 3 版 ) »》 


表 6-6 n=20, c=2 的 接收 概率 















































N 60 80 100 200 400 600 1000 co 
N/n 3 4 5 10 20 30 50 
Lip=5%) 0.966 0.954 0.947 0.935 0. 929 0. 928 0.927 0.925 
Lip=15%) 0.362 0.375 0.378 0.394 0. 400 0. 401 0.403 0.405 
Lip=25%) 0.053 0.063 0.069 0.080 0. 086 0. 088 0.089 0.091 
从 表 6-6 中 ， 取 N==60、400、 吕 时 ， 夯 出 各 自 的 OC 曲线 ， 如 图 6.7 所 示 。 


接收 概率 Lm 








10% 一 25% 
批 不 合格 品 率 P 


图 6:7 NN 变化 对 OC 曲线 的 影响 - 

从 图 6. 7 中 可 看 出 ，N 的 变化 对 OC 曲线 的 斜率 影响 未 大 。 一 般 当 N 比较 大 ， 且 有 
N 三 10 时 ， 可 以 把 批量 \N 看 作 无 限 。 这 时 可 以 认为 抽样 验收 方案 的 设计 与 N 无 关 ， 因 此 
一 般 只 用 (n，c) 来 表示 抽检 方案 。 但是， 不 能 由 此 认为 ， 既 然 N 对 OC 曲线 的 影响 不 大 ， 
而 N 越 大 ， 单 位 产品 申 分 挫 的 检查 费用 越 小 > 那么 可 以 任意 加 大 N 值 。 应 当 认识 到 ，N 取 
值 太 大 ， 若 一 批 产品 不 合格 ， 则 不 论 对 生产 者 还 是 对 消费 者 所 造成 的 经 济 损失 都 是 巨大 的 。 

2) N、c 固定 ,nn 变化 对 OC 曲线 的 影响 

固定 N=1 000,， c==1, 设 n=5、10、20、30、50 时 ， 画 出 它们 的 OC 曲线 ， 如 图 6. 8 所 示 。 











0 5% 10% 15% 20% 
批 不 合格 品 率 P 


图 6.8 nn 变 化 对 OC 曲线 的 影响 
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可 见 ， 当 N、c 固定 , n 增加 时 ，OC 曲线 急剧 倾斜 越 来 越 陡峭 ， 致 使 生产 者 的 风险 
率 & 增加 而 使 用 者 风险 率 8 减少 。 因 此 ， 大 样本 抽检 方案 ， 对 于 区 分 优质 批 和 劣质 批 的 能 力 
是 比较 强 的 ， 即 使 用 者 接收 劣质 批 和 拒 收 优质 批 的 概率 都 比较 小 。 

3) N、n 固定 ,c 变化 对 OC 曲线 的 影响 

固定 N=2 000, n= 二 50, 设 c=0、1、2、3、4、5 时 ， 面 出 它们 的 OC 曲线 ， 如 图 6.9 
所 示 。 

















0 "SN 10% ~ 
批 不 合格 品 率 P 
图 6.9 “变化 对 OC 曲线 的 影响 

可 见 , c 越 大 ，OC 曲线 越 平缓 ， 接 收 概率 变化 越 小 ; Wa OC 曲线 越 陡峭 。 这 样 ， 
容易 得 出 结论 ; 值得 采用 二 三 0 的 抽检 方案 。 其 实 这 是 二 种 误解 。 因 为 只 要 n 适 3 ee 
即使 c< 隆 0， 亦 可 使 9G 曲线 变 得 比 c=0 的 OC 曲线 还 要 陡峭 ， Pe 6. 10 所 示 。 男 外 ,许多 
生产 者 和 使 用 者 对 于 样本 中 只 有 1 个 不 合格 品 就 遭 到 拒 收 的 抽检 方案 ( 即 c=0 ny 
心理 上 较 反感 ; 兰 此 ， 通常 认 为 ， 采用 较 大 的 样本 含量 n 和 较 大 的 合格 判断 数 c 是 比较 
好 的 。 


接收 概率 Ln 








0 5% 10% 
批 不 合格 品 率 P 


图 6.10 百分比 方案 的 OC 曲线 


6.3.6 百分比 抽检 方案 的 不 合理 性 
什么 是 百分比 抽检 方案 ?就 是 不 论 产品 的 批量 N 如 何 ， 均 按 同 一 个 百分比 抽取 样品 ， 
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而 在 样品 中 可 允许 的 不 合格 品 率 ( 即 合格 判断 数 c) 都 是 一 样 的 。 例 如 ， 按 5% 的 比率 抽检 ， 
当 N= 二 2 000 时 ， 抽 100 个 样品 ; 当 N= 二 100 时， 只 抽 5 个 样品 ， 并 且 规 定 只 允许 有 1 个 不 
合格 品 ， 则 前 一 批 100 个 样品 中 包含 的 不 合格 品 的 概率 大 于 后 一 批 5 个 样品 中 包含 的 不 合格 
品 的 概率 。 
有 批量 不 同 的 3 批 产品 交 检 ， 它 们 都 按 10% 抽 取样 品 ， 于 是 有 下 列 3 种 抽检 方案 。 
N=900， 1 一 90， c=0 
N= 300， n=30,， c=0 
N=90, n=9, c=0 
表面 上 看 ， 这 种 “百分比 抽检 方案 ”似乎 很 公平 合理 ， 其 实 是 一 种 错觉 。 因 为 当 这 3 批 
产品 的 不 合格 品 率 均 相同 时 ， 则 有 : 
Laookp) 一 (中 ) Po(1 一 P)9% 一 
一 (1 一 P)% KO 
Lao0cp = (8 ) Pp? (1—P)— ,os 
Daom =(8)P° (1—P) OR SQL iP)? 
式 中 Leootp 一 一 抽样 方案 (90，0) 的 接收 概率 ， .信里 


因为 0<1 一 P<1， 所 以 (1 一 P)” < Py, Leootp 委 LaooCp) 委 Lootp) 。 

这 3 个 方案 的 OC 6.10 所 东 下 

由 图 6. 10 可 知 ， 二 5% 时 ， LR 05)=2%, Lao0c p=0.05) =22%, Loocp=0.05) = 
63%。 可 见 ， 让 不 本 品 率 相 同 的 和 批量 N 越 大 。 \ 斑 案 越 严 ， 批量 越 小 ， 方 案 越 松 。 





这 等 于 对 批量 大 的 交 检 批 提高 了 验收 标准 ， 而 对 批量 小 的 交 检 入 降 低 了 验收 标准 ， 因此 ， 百 
分 比 er， > 以 

下 Se 

Ye: 从 YY 

WR pe 站 色 
【 例 6-8] NE 批量 和 实际 不 合格 品 1 10 件 ，10%;， 100 件 ，1%;， 1 000 件 ，0.1%%。 
如 果 都 按 106 抽 样品， 具体 情况 见 表 6 -7。 


表 6-7 抽样 检验 统计 表 























批号 | 批 不 合格 品 率 批量 抽样 百分比 抽取 样品 数 合格 数值 接收 可 能 性 
1 10% 10 10% 1 件 9 组 90% 
儿 1% 100 10% 10 件 9 组 90% 
3 0.1% 1 000 10% 100 件 9 组 90% 




















解 : 计算 结果 见 表 6-7， 虽然 3 批 产 品 是 质量 水 平 不 同 的 ,但 按 百 分 比 抽 检 而 得 出 的 接收 可 能 性 是 一 
样 的 。 按 理 说 ,第 三 批 产品 的 不 合格 品 率 低 ， 其 接收 可 能 性 应 较 大 ; 但 由 于 均 按 同一 百分比 (10%) 抽 样 ， 
等 于 把 产品 分 为 10 组 ，3 批 产品 中 全 部 合格 的 只 有 9 组 ,所 以 尽管 批 不 合格 品 率 不 同 ， 但 接收 的 可 能 性 却 
相同 。 可 以 看 出 ,百分比 抽样 法 存在 以 小 批量 检验 就 容易 通过 的 葬 病 ， 不 能 很 好 地 起 到 正确 鉴别 和 保证 质 
量 的 职能 。 


pa 


如 何 克 服 百分比 抽检 方案 的 不 合理 性 ? 
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为 了 克服 百分比 抽检 方案 的 不 合理 性 ， 可 以 采用 “ 双 百 分 比 抽检 ”， 即 让 合格 判断 数 随 样 本 含量 的 变化 
而 成 比例 地 变化 。 今 假设 mn=al N, c= 二 azn，P 二 0.1， 则 双 百 分 比 抽检 方案 的 抽检 特性 函数 可 表达 为 
jo 0 Pe (6-11) 
或 中 av a2 一 一 百分数 。 
根据 式 (6 一 11)， 很 容易 验证 “ 双 百 分 比 抽检 方案 ”仍然 未 克服 百分比 抽样 的 缺点 ; 对 大 批量 的 交 检 批 
过 严 ， 对 小 批量 的 交 检 批 较 宽 ， 因 此 它 也 是 不 十 分 合理 的 。 


6.4 抽样 检验 方案 


抽样 检验 方案 可 分 为 两 大 类 : 计数 抽样 检验 方案 和 计量 抽样 检验 方案 。 计 数 抽样 检验 方 
案 又 可 分 为 计数 标准 型 抽样 检验 方案 、 计 数 序 贯 型 抽样 检验 方案 计数 调整 型 抽样 检验 方案 
等 。 计量 抽样 检验 方案 又 可 分 为 计量 标准 型 检验 方案 和 计量 调整 型 抽样 检验 方案 等 。 


6.4.1 计数 标准 型 一 次 抽样 检验 方案 AR 六 


计数 标准 型 一 次 抽样 检验 方案 是 依据 (不 合 往届 分 数 的 计数 标准 更 一 次 抽样 检验 程序 
及 抽样 表 》(GB/T 13262 一 2008) 而 执行 的 。 GByT 13262 一 2008 标准 规定 了 以 批 不 合格 品 
分 数 为 质量 指标 的 计数 标准 型 一 一 次 抽样 检验 的 程序 与 实施 方法 ， 适用 于 单 批 质量 保证 的 抽样 
检验 。GB/T 13262 一 2008 标准 适用 二 检验 批 的 批量 大 于 250 时 且 批量 与 样本 量 之 比 大 于 10 
时 的 情形 。GB/T 13262 一 2008 痔 准 提供 的 抽样 检验 方案 可 用 于 (但 不 限于 ) 下 述 各 种 产品 
( 产 出 物 )， 如 最 终 产品 、 零 部 件 和 原材料 、 维修 操作 ”数据 或 记录 、 管 理 程序 。 


， 计 孝 标准 型 一 关 和 入 下方 和 特点、 






计数 标准 弄 二 次 锋 樟 检验 方案 ， 就 是 按照 供需 双方 共同 制定 的 OC 册 线 对 孤立 的 一 批 产 
品 进行 抽样 检验 的 过 种 方案 ， 它 具有 以 下 特点 。 


(1) 仅 从 交 检 批 中 抽取 一 次 样本 即 可 判定 批 合格 与 否 。 

(2) 选 定 的 抽样 检验 方案 能 同时 满足 供需 双方 的 质量 保护 要 求 。 一 般 对 于 生产 者 通过 确 
定 P。、a 来 提供 保护 ; 对 于 用 户 则 通过 Pl 、8 来 提供 保护 ， 它 的 OC 曲线 同时 通过 (Po，a) 
和 (Pl，B) 这 两 点 。 

(3) 它 不 要 提供 交 检 批 的 事前 情报 (例如 ， 批 的 制造 过 程 平均 不 合格 品 率 ， 生 产 过 程 是 
和 否 稳定 等 ) 。 

(4) 不 要 求 对 不 合格 批 做 全 数 挑选 ， 所 以 也 适用 于 不 能 进行 全 数 检验 的 场合 。 

下 面 介 绍 这 种 抽样 检验 方案 的 抽样 检验 表 的 构成 和 抽样 检验 程序 。 

2. 计数 标准 型 一 次 抽样 检验 的 程序 


1) 抽样 检验 表 的 构成 

附 表 1 为 计数 标准 型 一 次 抽样 检查 表 (GB/T 13262 一 2008)， 给 出 了 Po、Pi 、c、B8 和 
2、Cc 关系 表 ， 附 表 1 是 根据 式 (6 - 12) 计 算出 来 的 ， 它 适用 于 N 宇 250，N/n 宇 10 的 情况 
此 标准 是 在 规定 一 0.05、p8 一 0. 10 的 条 件 下 编制 出 来 的 ， 因此 只 适用 于 a==5%、B 二 10% 
的 情况 ， 其 他 情况 应 按 式 (6 - 12) 求 得 。 只 要 知道 Pu 、Pi ， 就 可 以 用 附 表 1 求 出 样本 含量 
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和 合格 判断 数 c 。 

附 表 1 由 下 列 内 容 组 成 。 

(1) Po 值 是 从 0.091% 一 0.100% (代表 值 0.095%) 至 10.1% 一 11.2%% (代表 值 
10.50%%)， 共 分 42 个 区 间 。P1 值 是 从 0.71%% 一 0. 80% (代表 值 0.75%) 至 31.5%~35.5% 
(代表 值 34%)， 共 分 34 个 区 间 。 

(2) 样本 量 mn， 考虑 到 使 用 方便 ， 取 209 级 ， 分 别 是 5，6，…，1 820，2 055。 

此 表 是 用 二 项 分 布 式 计算 的 ， 因 此 适用 于 N/n 二 10 的 情况 , 若 N/n 二 10， 则 抽检 方案 
宜 用 超 几何 分 布 计算 。 

(3) 由 于 以 区 间 形 式 表 示 P。、P1 值 ， 而且 值 也 是 阶梯 状 变化 ， 所 以 由 表 上 求 得 的 抽 
检 方 案 (x，c) 同 所 期 望 的 检验 特性 可 能 略 有 不 同 ， 但 一 般 来 讲 不 妨碍 实际 应 用 。 

(4) 此 表 Po 所 对 应 的 a 基本 控制 在 0. 03 一 0. 07， i 0. 04 一 0. 13 
范围 内 ， 其 中 心 值 c 一 0.05，B8 一 0. 1。 < 
如 果 想 求 出 P, 、 己 所 对 应 的 wk、B 值 ， 解 下 面 的 联 立 5 





























1 一 “一 3 GPod a 


BN (6 -12) 
-Pi1)"d 





= Dp a 


GB/T 13262—2008 ea 0， 且 批量 与 样本 量 之 比 大 于 10 时 
的 情形 。 当 批量 小 于 250 或 批量 与 样本 量 之 比 不 大 于 10 时 > - 则 由 本 标准 检索 出 的 抽检 方案 是 
ee 一 般 按 《 (不 合格 品 百分数 的 冰 批 计数 抽样 检验 程序 及 抽样 表 》 (GB/T 13264 一 2008) 中 

定 的 方法 确定 抽检 方案 如 GB)T 13264— -2008 附 表 况 一 附 表 4 所 示 。 

《不 合格 品 百 分 数 的 计数 标准 型 一 次 抽样 检验 程序 及 抽样 表 》 (GB/T 13262 一 2008) 与 国 
际 标 准 不 兼容 ， 国 上 个 不 能 在 国际 贸易 中 重用 

2) 抽样 检验 的 程序 

(1) 确定 质量 标准 。 对 于 单位 产品 ， 应 明确 规定 判断 合格 品 与 不 合格 品 的 标准 。 

(2) 确定 P。、P1 值 。P。、P1i(Po 二 Pi) 值 应 由 供需 双方 协商 决定 。 作 为 选 定 Pu 、P; 的 
依据 ,一 般 取 生产 者 风险 率 a 二 0.05， 消费 者 风险 率 8 二 0. 10， 当 a、B 值 确定 后 ， 选 定 Pu 、 
Pi 值 将 是 决定 抽检 方案 的 关键 。 
决定 Pu、P 值 时 ， 要 综合 考虑 生产 能 力 、 制 造成 本 、 质 量 要 求 及 检验 费用 等 因素 。 一 
般 不 使 用 公式 之 类 的 方法 机 械 求 出 。 

和 则 从 的 要 人 不 合作 本 十 罗 Pi， 批 不 合格 品 率 P 大 于 Pi 的 批 属于 “劣质 
， 在 抽检 中 经 常 被 判 为 不 合格 批 ， 并 尽量 把 不 合格 品 率 为 Pi 的 批 的 接收 概率 控制 在 
HA 这 样 ， 用 户 可 通过 控制 P, 和 有 值 ， 使 产品 质量 得 到 保证 。 

生产 者 也 应 提出 一 个 批 基本 合格 的 不 合格 品 率 标准 Pu， 批 不 合格 品 率 尸 小 于 Po 的 批 属 
于 “优质 批 "， 在 抽检 中 经 常 判 为 合格 批 ， 并 尽量 把 不 合格 品 率 为 Po 的 批 的 拒 收 概率 控制 在 
5% 左 右 。 这 样 生产 者 可 以 通过 控制 Pu 和 ,使 大 多 数 合 格 批 顺利 通过 检验 。 

另外 ,决定 P。、P1 值 时 ,还 需要 考虑 P; 和 Po 应 拉 开 一 定 距离 ， 却 要 求 Pi > Po, P1/ 
Po 过 小 (小 于 3), 会 增加 样本 含量 n, 使 检验 费用 增加 ,但 Pi/Po 过 大 (大 于 20) ， 又 会 放松 
对 质量 的 要 求 ， 对 用 户 不 利 。 一般 Pi/ Po 这 4 一 10 为 宜 。 
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(3) 批 的 组 成 。 检 查 批 的 划分 原则 是 同一 批 里 的 产品 应 当 是 在 同一 制造 条 件 下 生产 的 。 

检查 的 批量 越 大 ,分 挫 到 每 个 产品 的 检验 费用 越 小 。 然 而 批量 过 大 ,一旦 发 生 错 判 ， 对 
生产 者 或 用 户 造 成 的 额外 损失 也 越 大 ， 所 以 不 得 随便 增 大 批量 。 

(4) 确定 抽检 方案 (2?，c)。 确 定 抽检 方案 是 利用 “抽检 表 ” 来 进行 的 ， 方 法 如 下 。 

驯 根据 选 定 的 P。、P1 值 ， 在 附 表 1 中 找到 Po 所 在 的 行 与 P 所 在 的 列 。 

加 行 与 列 相交 栏 中 的 数字 ， 左 边 的 是 值 ， 右 边 的 是 c 值 。 








总 
MD 

【 例 6-9】 已 知 Po 二 0.5%，P1 二 10%, a 二 0.05， B==0.1。 试 确定 抽检 方案 (n，c)。 

解 : 在 附 表 1 上 ，Po 二 0.5% 所 在 的 行 是 0.451 一 0. 500，P1 二 10% 所 在 的 列 是 9. 01 一 10.0， 行 列 相交 
栏 左 侧 数 为 二 44， 右 侧 数 为 c 二 1。 A 

【 例 6-10】 求 P= 二 0.38%，PI1 二 1.80% 的 抽检 方案 (n，c)。 KK 入 

解 : 在 附 表 1 上 ， 所 一 所 在 的 和 是 .3500 400， 用 [下 是 工人 下， 行列 相 


交 栏 左 侧 数 为 一 490， 右 侧 数 为 < 一 4。 

【 例 6-11】 若 批量 为 N 一 50， 规定 Py 一 10% 和 Pi ==60%， 7 次 抽检 方案 。 

解 : 前 面 说 过 ，GB/T 13262 2008 标准 是 过 用 于 检 耻 兹 本 儿 量 大 于 250， 且 批量 与 样本 量 之 比 大 于 10 
时 的 情形 。 当 批量 小 于 250 或 批量 与 样本 量 之 比 不 为 于 0 时， 由 GB/T 13262 一 2008 标准 检索 出 的 抽检 方 
案 是 近似 的 ， 按 《不 合格 品 百分数 的 小 批 计数 执 树 检验 程序 及 抽样 表 》 (GB/T 13264 一 2008) 中 规定 的 方法 
确定 抽检 方案 。 NS 

由 于 N=50， 小 于 250， 本 全 和 宁 让 SB)T 1a264 2008 村 大 抽检 广 人 从 附 表 3 中 查找 ， 批 量 

为 50 的 表 列 找到 表 值 P 二 8.4% 和 Pi 二 537%， 它们 分 别 小 于 并 且 医 闭 近 规定 的 Po 和 Pi 值 ， 由 这 一 对 表 值 
所 在 的 行 ， 向 左 可 以 找到 所 过 的 样本 重 为 5， 又 由 于 这 一 -对 因 人 轩 在 队 表 3， Ac 一 1 表 中 找到 的 ， 故 取 接 收 
数 Ac 二 1, 这 样 ， 就 找到 二 个 接近 符合 质量 要 求 的 一 六 术 从 广 过 5, Ac=1。 

车 需 降低 检验 党 用 4 望 样本 量 再 小 些 ， 必须 禾 新 规定 P 和 已 | 值 ， 如 规定 Po 二 11%，P1 二 67%， 由 
附 表 3 可 见 ， 一 次 抽检 方案 为 4 二 4，AGS1。 


6.4.2 计数 调整 型 抽样 检验 方案 


调整 型 抽检 方案 的 特点 是 使 用 者 可 以 根据 过 去 检查 的 历史 资料 ， 调 整 抽检 方案 的 宽 严 程 
度 。 经 过 初次 检查 认为 生产 者 提供 的 批 质量 较 好 时 ， 可 采用 放宽 检查 以 资 鼓励 ; 反之 ， 如 认 
为 批 质量 较 差 ， 则 可 以 用 严格 检查 促使 生产 者 迅速 提高 产品 质量 。 总 之 ,充分 利用 “调整 ” 
这 一 特点 使 实际 的 抽检 特性 曲线 尽量 接近 于 理想 的 OC 曲线 。 

目前 ， 世 界 各 工业 国家 都 采用 计数 调整 型 抽检 方案 ， 如 美国 的 MIL 一 STD 一 105D, 日 
本 的 JIS 一 2 一 9015， 国 际 标准 ISO 2859。 我 国 在 吸取 国际 先进 标准 的 基础 上 ， 于 1987 年 颁 
发 了 GB/T 2828 一 1987《 逐 批 检查 计数 抽样 程序 及 抽样 表 》， 并 于 1988 年 5 月 1 日 起 实施 。 
2003 年 我 国 发 布 了 等 同 采用 国际 标准 ISO 2859. 1:1999 的 GB/T 2828. 1 一 2012《 计 数 抽样 
检验 程序 第 1 部 分 : 按 接收 质量 限 (AQL) 检 索 的 逐 批 检验 抽样 计划 》。 

本 节 主 要 介绍 我 国标 准 GB/T 2828. 1 一 2012《 计 数 抽样 检验 程序 第 1 部 分 : 按 接收 质 
量 限 (AQL) 检 索 的 逐 批 检验 抽样 计划 》( 附 表 5 一 附 表 6) 的 基本 内 容 和 用 法 。 


1. GB/T 2828. 1 一 2012 的 特点 
调整 型 抽检 方案 的 特点 及 适用 范围 如 下 。 
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(1) 在 考虑 过 程 平均 的 基础 上 ,确定 一 个 “可 接收 的 质量 水 平 ”(AQL), 它 是 整个 抽 








检 方 案 设计 的 基础 。 从 连续 交 检 批 看 ， 一 个 合理 的 调整 型 抽检 方案 ， 可 以 保证 得 到 有 AQL 
水 平 的 平均 质量 的 产品 。 

(2) 对 于 一 个 确定 的 质量 要 求 ， 它 不 是 固定 采用 一 个 方案 ， 而 是 采用 一 组 方案 进行 动态 
转换 。 


(3) 有 利于 生产 方 提高 产品 质量 ， 采 取 了 保护 生产 者 利益 的 接收 原则 。 当 生产 者 提供 了 
等 于 或 优 于 AQL 值 的 产品 质量 时 ， 则 应 当 全 部 接收 。 
(4) 当 生 产 者 提交 的 产品 批 的 质量 劣 于 AQL 时 ,抽检 方案 中 拟定 了 以 正常 检验 转 为 加 
严 检 验 ， 从 而 保护 了 使 用 者 的 利益 。 
(5) 当 生 产 者 提交 的 产品 批 的 质量 一 贯 优 于 AQL 时 ， 可 以 采用 放宽 检验 。 放 宽 检 验方 
案 的 样本 含量 ， 一 般 为 正常 检验 样本 含量 的 40%。 因 此 ， 这 既 给 生产 者 鼓励 ， 又 给 用 户 带 
来 检验 费用 的 节约 。 RO 
(6) 缺陷 分 类 也 是 这 种 抽样 方案 的 特点 。 对 于 严重 缺 阶 类 ,AQL 可 以 选 得 小 些 ， 而 轻 
缺陷 类 ，AQL 可 以 选 得 大 些 。 ~ 
(7) 更 多 地 根据 实践 经 验 ， 而 不 是 依据 数理 统 竹 玉 证 批 量 与 样本 合 量 之 问 的 关系 。 
(8) 适用 于 连续 多 批 的 产品 检验 ， 包括 磺 几 、 -部件 和 原材料 、 库存 品 等 。 


2. GB/T 2828. 1 一 2012 抽样 检验 程序 \ 


(1) 规定 质量 特性 。 质量 特性 是 产品 、 过 程 或 体系 与 要求 有 关 的 、 固定 可 区 分 的 特征 。 
在 产品 技术 标准 或 合同 中 ， 必须 明确 单位 产品 的 质量 特性 入 ~ 

(2) 确定 不 合格 品类 别 3 明确 区 分 单位 产品 合格 起 宁 有 格 ， 划分 不 合格 (或 缺陷 ) 的 
类 别 。 ~ x 

(3) 规定 接收 质量 限 (AQL)。 AQL 是 可 接收 的 过 程 不 合格 品 率 (或 每 百 单位 缺陷 数 ) 的 
上 限 ， 它 是 可 接收 的 过 程 平均 和 不 可 接收 的 过 程 平均 之 间 的 分 界线 。: 当 生 产 者 提交 的 产品 批 
的 平均 质量 和 AQL 值 一 样 时 ， 可 以 认可 这 种 产品 批 基 本 是 满意 的 。 当 生产 者 提交 的 产品 批 
的 平均 质量 优 于 AQL 值 时 ， 用 户 就 会 更 满意 ， 此 时 抽检 方面 应 以 很 高 的 概率 予以 接收 。 上 
述 各 种 抽检 方案 表 都 是 按照 AQL 来 设计 的 。 所 以 确定 AQL 是 调整 型 抽检 方案 的 基础 。 

AQL 值 ， 一般 按 缺陷 种 类 或 不 合格 品种 类 分 别 予 以 规定 。 例 如 ,可 以 规定 重 不 合格 品 
的 AQL 二 1. 5%， 轻 不 合格 品 的 AQL==4.0%。 


th 知识 要 点 提醒 


确定 AQL 值 ， 一 般 使 用 以 下 方法 。 

人 按 用 户 要 求 的 质量 决定 AQL。 当 用 户 根据 使 用 的 技术 、 经 济 条 件 提 出 了 必须 保证 的 质量 水 平时 ， 
则 应 将 该 质量 要 求 定 为 AQL。 但 AQL 水 平 不 能 定 得 太 高 ， 否 则 ， 由 于 生产 者 提交 的 产品 批 质量 低 于 AQL 
而 被 判 批 不 合格 。 为 了 达到 用 户 的 要 求 ， 必 须 进行 全 数 挑选 ， 因 而 往往 影响 工期 和 成 本 。 

回 依据 过 程 平均 决定 AQL。 即 根据 大 部 分 生产 者 的 现 有 平均 质量 水 平 ， 并 促进 他 们 提高 质量 。 

例如 ， 某 生产 企业 每 隔 一 定 阶段 ， 测 得 正常 生产 情况 下 过 程 平均 不 合格 品 率 分 别 为 0.4%、0.63%%、 
0.59%、0.42%、0.65%、0.85%， 可 考虑 AQL 取 0.8% 或 0.85% 。 

图 供需 双方 协商 决定 AQL。 为 使 用 要 求 的 质量 与 生产 者 的 生产 能 力 协 调 ， 用 户 与 生产 者 直接 协商 确 
定 AQL， 也 是 常用 的 方法 之 一 。 彼 此 信赖 共同 协商 ， 可 以 给 出 合理 的 AQL 值 ， 这 样 可 以 减少 由 AQL 值 
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引起 的 一 些 纠纷 。 

@ 考虑 检验 项 目 决定 AQL。 同 一 级 的 检验 基础 上 有 多 个 (如 同属 重 缺 陷 的 检验 项 有 3 个 ) 时 ， 所 取 的 
AQL 值 应 比 只 有 一 个 检验 时 的 AQL 大 一 些 

当 缺 乏 历史 质量 情报 而 难以 确定 合适 的 AQL 时 ， 可 以 先 暂 定 一 个 AQL 值 ， 然 后 根据 实际 情况 考虑 
修正 。 

GB/T 2828. 1 一 2012 表 ( 附 表 5 一 附 表 6) 中 给 出 的 AQL 都 是 优先 值 ， 如 果 采 用 的 AQL 不 是 优先 值 ， 则 
不 能 用 这 些 表 。 

(4) 决定 检验 水 平 。GB/T 2828. 1 一 2012 中 规定 7 个 检验 水 平 ， 即 一 般 检验 水 平 工 、 
全 、 夺 和 特殊 检验 水 平 S 一 1]、S 一 2、S 一 3、S 一 4。 可 根据 需要 从 中 选取 适当 的 检验 水 平 ， 
而 最 常用 的 是 一 般 检验 水 平 工 。 

在 3 个 一 般 检 验 水 平 中 ,水平 焉 需要 的 样本 含量 最 高 ， 水 平 耻 次 之 ,水平 工 最 小 ， 它 们 
的 样本 含量 比例 约 为 1.6:1:0.4。 但 检验 水 平 高 (如 且 级 ) 时 。 辨 别 优质 批 与 劣质 批 的 能 力 
强 ， 而 检验 水 平 低 ( 如 工 级 ) 时 ， 辨 别 能 力 弱 ， 但 检验 水 平 的 变化 对 & 的 影响 不 大 ， 对 有 的 影 
响 比 较 大 。 因 此 ， 检验 水 平 的 确定 对 用 户 来 说 是 个 重要 的 问题。 

检验 水 平 的 确定 ， 一 般 要 考虑 产品 的 复杂 程度 人 本 检验 费用 、 生 产 的 稳定 程度 ， 以 
及 保证 AQL 的 重要 性 等 因素 。 

(5) 选 定 抽检 方式 。GB/T 2828. 1_201R 利 规定 有 一 次 抽检 、 二 次 抽检 和 多 次 抽检 ， 
当 批量 大 小 、 检 验 水 平 及 AQL 值 相 同时 于 哪 种 抽检 形式 其 批 合格 概率 几乎 相同 。 从 平 
和 入 隐 全 机 久生 来 各 多 次 抽样 最 小 ， 宇 次 居中 ， 一 次 最 多 。 从 管理 难 易 程度 看 ， 多 次 复 

， 二 次 一 般 ， 一 次 最 简单 。 十 般 多 选用 二 次 抽检 。 全 

(6) 确定 样本 量 字 码 。 按 批量 和 检验 水 平 确定 的 用 于 表示 样本 量 的 字 母 称 为 “样本 量 字 
4 从 A、B、C 到 有 ， 其 16 个 字母 样本 量 字 三 表 中 批量 N 的 分 档 是 根据 优先 数列 确定 

北 量 东 轩 的 所 禾 全 有 检验 水 平 的 所 在 和 西关 交汇 格 文字 即 样本 量 字 码 。 样 本 含量 字 码 
家 用 过 二 克基 人 已 经 知道 批量 戏 小 并 确定 了 检查 水 平 后 ， 由 表 6 - 8 给 出 相应 
的 字 码 ， 由 此 字 袜 可 以 确定 抽检 方案 表 中 的 样本 含量 。 


表 6-8 样本 含量 字 码 
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特殊 检验 水 平 一 般 检验 水 平 

批量 范围 
Sl S—2 S 一 3 S 一 4 I I 亚 
2 一 8 A A A A A A B 
9~15 A A A A A B C 
16~25 A A B B B C D 
26 一 50 A B B C C D E 
51~90 B B C C C E F 
91~150 B B D En D F G 
151~280 B C D E F G H 
281~500 B C D E F H 了 
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( 续 ) 
特殊 检验 水 平 一 般 检验 水 平 
批量 范围 

a I I In 

501~1 200 C C E F G J K 

1 201~3 200 忆 D E G H K | 

3 201~10 000 本 D F G | I M 

10 001~35 000 C D F H K M N 

35 001~150 000 D E G 可 L N 下 

150 001 一 500 000 D E G J M Fp Q 

500 001 以 上 D E H K N Q R 
(7) 确定 抽检 的 宽 严 程度 。GB/T 2828. 1 一 2012 中 规定 有 正常 检验 、 加 严 检验 、 放 宽 检 验 


方案 。 一 般 无 特殊 规定 ,检验 先 从 “正常 检验 ”开始 ,根据 正常 检验 的 结果 ， 青 按 图 6. 11 所 
示 的 转移 规则 考虑 转移 至 放宽 检验 、 加 严 检验 或 继续 进行 正常 检验 。 











放宽 检验 正常 检 可 








连续 5 批 有 2 
少 寺 5 批 有 2 批 


















” ”|| 连续 10 批 合格 ; ， 
《AR 一 | | 生产 稳定 x 个 
1。 负责 部 门 认为 从 
Ny 放宽 可 取 。 
1 批 不 合格 ; 
生产 不 稳定 或 0 
或 认为 恢复 正常 
验 的 其 他 情况 。 










加 严 检验 


一 “连续 5 批 合格 


x 








不 合格 批 累 计 
达到 5 批 


ee 

















图 6. 11 检验 宽 严 程度 的 调整 步骤 框图 


暂停 检验 发 生 后 ， 人 允许 生产 三 采取 改进 质量 的 措施 。 当 用 户 认 为 产品 质量 确 有 改善 时 ， 


可 以 恢复 检验 ,但 须 从 加 严 检验 开始 。 


加 严 检验 主要 是 通过 不 增加 样本 含量 n 的 同时 ,减少 合格 判定 数 Ac。 一 般 比 正常 检验 


低 2 级。 而 当 样 本 含量 字 码 相同 时 ,放宽 检验 的 合格 判定 数 比 正常 检验 小 1 一 2 级 。 








如 果 放 宽 检验 不 合格 .必须 再 进行 特 宽 检验 。 对 于 特 宽 检 验 的 合格 批 。 应 将 其 他 检验 的 
合格 批 一 样 看 待 。 经 过 特 宽 检验 ,不 论 合格 与 否 ， 均 应 由 放宽 检验 转 人 正常 检验 。 
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(8) 形成 交 检 批 并 决定 批量 大 小 。 交 检 批 应 尽 可 能 由 相同 条 件 下 制造 出 来 的 产品 组 成 。 批 
量 越 大 ， 其 样本 含量 越 大 。 从 抽检 的 观点 看 ， 大 批量 能 得 到 大 样本 ， 因 而 能 提高 区 别 优质 批 与 
劣质 批 的 能 力 。 但 是 也 不 应 使 批量 太 大 ， 和 否则 ,遭受 错 判 会 使 双方 蒙受 很 大 的 损失 。 

(9) 确定 抽检 方案 (N、n、Ac、Re)。 具 体 步骤 如 下 。 

Oz 根据 批量 N 和 检验 水 平 从 样本 含量 字 码 表 ， 即 表 6 -7 中 查 得 样本 含量 字 码 。 

@ 根据 检验 方式 和 宽 严 程度 选 出 合适 的 抽检 表 。 

@ 在 抽检 表 中 根据 样本 含量 字 码 和 AQL 查 出 样本 N、Ac 和 Re。 

(10) 抽取 样本 。 

(11) 测量 ， 按 照 确定 的 测量 方法 测试 样品 ， 统 计 不 合格 品 数 或 缺陷 数 。 

(12) 判定 批 是 否 合格 。 











(13) 根据 初步 结果 ,考虑 调整 宽 严 程度 。 YA 
Fr 了 KxAA 

总 cIX 

we” rv 
人 ©)\ 

【 例 6-12】 采 用 GB/T 2828. 1 一 2012 HR AQL=0. 40%， 检 查 水 平 为 有 [， 
批量 为 800 时 的 一 次 正常 抽检 方案 。 N 

解 : AX~ 

;下 


(1) 查 表 6 一 9 得 样本 含量 字 码 为 ]。 cA IN 
YN 




















NA 

(2) 查 附 表 5， 从 样本 含量 字 码 ] 行 中 得 ==80, 但 丁 行 与 AQL=0. 40% 列 相交 栏 内 为 
稍 号 “y”。 这 时 ,在 附 表 5 中 应 沿 箭 号 方向 向 下 找到 最 先 出 现 Ac 和 Re 值 的 栏 。 于 是 得 到 
Ac 一 1，Re 二 2。 再 由 这 一 栏 找 所 对 应 的 行 ， 得 n 二 125, 样本 含量 字 码 为 K。 

于 是 ， 得 抽检 方案 为 "一 125，Ac 王 1，Re 一 2。 

【 例 6- 13】〗 用 GB/T 2828.1 一 2012 对 某 产 品 进行 抽样 验收 。 试 求 :批量 N 一 2 000, 采用 AQL 一 
0.65%， 检 查 水 平 为 有 的 一 次 调整 抽检 方案 。 

解 : 

(1) 在 样本 含量 字 码 表 中 ， 找 到 包含 N 一 2 000 的 行 (1201 一 3200) 与 检查 水 平 所 在 的 列 ， 其 行 、 列 相交 
栏 为 样本 大 小 字 码 为 K。 

(2) 从 一 次 正常 抽检 方案 中 ， 在 附 表 5 找到 相对 于 样本 大 小 字 码 K 的 样本 大 小 二 125， 再 从 该 行 与 
AQL=0.65 折 相交 栏 中 查 出 合格 判定 数 Ac 一 2，Re 一 3。 

(3) 方法 同 (2)， 从 一 次 加 严 抽检 方案 中 ， 在 附 表 6， 可 以 查 出 一 次 加 严 抽检 方案 为 1 一 125，Ac 一 1， 
Re 一 2。 

(4) 方法 同 (2)， 从 一 次 放宽 抽检 方案 中 ,在 附 表 6， 可 以 查 出 一 次 放宽 抽检 方案 为 1 一 50，Ac 一 1， 
Re 一 2。 

(5) 一 次 调整 抽检 方案 见 表 6 一 9。 
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【 例 6 -14】 采 用 GB/T 2828. 1 一 2012 对 某 产 品 进行 抽样 验收 。 试 求 :， AQL 一 1.5%, 批量 大 小 N 一 1 500 
和 检查 水 平 为 上 [的 一 次 正常 抽检 方案 。 

(1) 在 表 和 包含 N= 二 1 500 的 行为 1 201 一 3 200， 从 这 一 行 与 检查 水 平 上 所 在 列 的 相交 栏 得 到 样本 含量 字 
码 K。 

(2) 因为 是 一 次 正常 抽检 ， 所 以 采用 抽查 表 ， 即 附 表 5。 

(3) 从 表 知 样本 含量 字 码 民 所 对 应 的 n 二 125, 再 从 该 行 与 AQL 二 1.5% 列 的 相交 栏 可 查 得 接收 孝 
Ac 二 5， 拒 收 数 Re 二 6。 

因此 ， 抽 查 方案 为 

N=1 500, n=125, Ac=5, Re=6 

今 从 1 500 个 产品 中 随机 抽取 125 个 产品 为 样本 进行 测试 ， 如 果 不 合格 品 数 d 之 Ac 一 5， 则 接收 产品 
批 ， 如 果 d 二 6， 则 拒 收 产品 批 。 

如 采用 每 百 单位 缺陷 数 进行 检 查 ， 则 将 样本 中 的 缺陷 数 (一 个 不 合格 品 可 能 有 不 止 一 个 缺陷 ) 同 Ac 及 
Re 进行 比较 。 

【 例 6-15】〗 沿 用 例 6 一 13 的 条 件 ， 试 求 一 次 加 严 检查 和 放宽 检查 的 而 愉 方案。 

查 附 表 6 得 加 严 抽检 方案 如 下 


查 附 表 7 得 放宽 抽检 方案 为 NN me 
n=50, Ae=3,,Re=4 


本 章 小 结 


产品 的 质量 检验 是 企业 质量 管理 工作 的 一 个 重要 组 
i is 成 部 分 ， 分 为 全 数 检验 与 抽样 检验 









ET 在 抽样 答 验 实践 中 ， 为 了 适应 各 种 不 同 的 情况 ， 形 成 

量 为 

过 程 了 许多 具有 不 同 特点 的 抽样 检验 方案 ， 主 要 有 一 次 抽 
样 检验 、 二 次 抽样 检验 、 多 次 抽样 检验 








i OC 向 线 代表 一 个 抽检 方案 的 特性 ， 它 对 一 批 产 品 的 

曲线 质量 都 能 起 到 一 定 的 保证 作用 。 接 近 于 理想 抽检 方案 
的 OC 曲线 对 批 质量 的 保证 作用 就 大 ， 反 之 ， 对 质量 
的 保证 作用 就 小 







抽样 检验 方案 可 分 为 两 大 类 : 计数 抽样 检验 方案 和 计 
抽样 检验 方案 量 抽样 方案 。 计 数 抽样 检验 又 可 分 为 计数 标准 型 抽样 
检验 方案 、 计 数 序 贯 型 抽样 检验 方案 和 计数 调整 型 抽 
样 检验 方案 等 。 计 量 抽样 检查 方案 又 可 分 为 计量 标准 








型 检查 方案 和 计量 调整 型 抽样 检查 方案 等 
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OC 曲线 (OC Curve) 
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消费 者 风险 率 (B) (Consumer Risk Rate) 4 人 
检验 水 平 (Test Level) K > 
可 接收 质量 水 平 (Acceptance Quality Level，AQL) < 
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VC > 1 
WY 习 是 2 











,3 x 
1. 选择 题 入 Ee 
(1) 和 EN 称 为 ( 。 )。 
A a 站 B. 接收 质量 限 
C. 平均 出 广 广 量 极限 D. 抽检 方案 
(2) 适合 于 对 产品 质量 不 了 解 的 孤立 批 的 抽样 检验 方案 是 ( 。。)。 
A, 标准 型 抽检 方案 B. 挑选 型 抽检 方案 
C. 调整 型 抽检 方案 D. 连续 生产 型 抽检 方案 
(3) 一 系列 连续 提交 批 的 平均 不 合格 品 率 是 指 ( 。 )。 
A. 批 不 合格 品 率 B. 批 不 合格 品 百分数 
C. 批 每 百 单位 产品 不 合格 品 数 D. 过 程 平均 
(4) 对 于 标准 一 次 抽样 检验 ， 抽 检 特 性 曲线 中 ,合格 判断 数 c 一 定 ， 样 本 对 曲线 的 影 
响 是 ( 。 )。 





A. n 越 大 ， 曲 线 越 了 汗 ， 生 产 者 风险 越 大 ， 消 费 者 风险 越 小 

B. nn 越 大 ， 曲 线 越 平缓 生产 者 风险 越 大 ,消费 者 风险 越 小 

C. n 越 大 ， 曲 线 越 平缓 。 生 产 者 风险 越 小 ， 消 费 者 风险 越 大 

D. n 越 大 ， 曲 线 不 变化 ， 生 产 者 风险 不 变 ， 消 费 者 风险 不 变 

2. 判断 题 

(1) 计数 标准 型 一 次 抽检 方案 中 P1/Po 越 小 ， 方案 的 辨别 能 力 越 强 。 ¢ 
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(2) 
(3) 


抽样 检查 的 六 
一 系列 连续 提交 批 平 均 不 合格 品 率 就 是 批 不 合格 率 。 





要 目的 是 判断 每 个 产品 是 否 合格 。 























( ) 
' 有 

(4) 标准 型 抽样 检验 适合 于 对 产品 质量 不 了 解 的 孤立 批 的 检查 验收 。 ( ) 

(5) 计数 抽样 检验 中 越 小 ， 使 用 者 风险 越 小 。 ft 村 

(6) 调整 型 抽样 检验 中 ,“ 一 般 检查 水 平 ”的 I、[L、 耻 级 的 样本 大 小 依次 递 碱 。  (  ) 

(7) 全 数 检验 的 错误 率 一 定 比 抽样 检验 的 小 。 (ol 

(8) 可 接收 质量 水 平 (AQL) 是 指 在 抽样 检验 中 ， 认 为 满意 的 连续 提交 批 的 过 程 平均 的 
上 限 值 。 3 

(9) 调整 型 抽样 检验 是 由 正常 检验 、 放 宽 检 验 、 加 严 检验 3 种 宽 严 程度 不 同 的 方案 和 一 
套 转移 规则 组 成 的 抽样 体系 。 ( ) 

3. 简 答题 2 

(1) 什么 情况 下 宜 采 用 抽样 检验 ? CX \ 

(2) 试 述 全 数 检验 与 抽样 检验 的 优 缺点 及 其 适用 范围 。“ 

C3) 什么 是 生产 者 风险 和 消费 者 风险 ? 如何 尽量 汶 免 六 

(4) 为 什么 说 百分比 抽样 检验 方案 不 合理 ? 党 

(5) 影响 OC 曲线 的 因素 主要 有 哪些 ? <、 

(6) 试 述 计数 型 抽样 检验 方案 的 特点 5 

(7) 什么 是 检验 水 平 ? 如 何 砚 局 水 平 ? x 

4. 计算 分 析 是 IN 2 

Q) 某 电子 厂 生产 的 电子 元 件 ， 央 定 交 答 批 不 客 检 让 P19， 而 Pi 宇 5% 时 为 不 合 


格 批 ， 试 求 标准 型 一 次 抽样 检验 方案 (a 二 0. 05， Vs 10) 。 
(2) 设 有 一 批 交 检 批 产品 N 一 50 件 ; [ 戈 市 不 合格 品 认为 6%%， 


标准 型 一 次 抽检 方案 为 

















(5, 3)。 试 求 这 批 产品 的 接收 概率 。 

(3) 设 a=0.05, B=0,10， 试 求 其 计数 标准 型 一 次 抽检 方案 ， 其中; Po 一 4% ,Pi 一 8%，; 
©@Po=0.1%, Pi=30%; @Po=0.4%, Pi=1.2%; @Po=0.5%, Pi=3%; @Po=2%, 
Pi=10%; @Po=5%, Pi=10%; Po=1.5%, Pi=4%; ®@Po=2%, Pi=4%。 

(4) 查 表 求 出 如 下 抽样 检验 方案 。 

Q@ N=30， 检 查 水 平 为 S 一 2，AQL 二 0. 4%。 求 计数 调整 型 一 次 抽检 方案 。 

@ N=1 000， 检查 水 平 为 I ，AQL==1.0%。 求 计数 调整 型 一 次 抽检 方案 。 

(5) 设 有 一 批 产品 ， 批 量 为 5 000， 供需 双方 协定 AQL=1.5%， 检 查 水 平 为 工 ， 试 求 
其 一 次 抽检 方案 。 若 按 此 方案 进行 正常 抽检 ,连续 10 批 初 检 均 合格 ， 并 且 10 批 中 总 不 合格 
批 数 只 有 16 件 ， 问 从 第 11 批 开 始 是 否 可 由 正常 检验 转 为 放宽 检验 ? 为 什么 ? 

(6) 设 有 一 批 产 品 ， 批量 为 8 000 件 ， 现 规定 AQL=1.0 中 ,检查 水 平 为 王 ， 试 求 其 一 
次 抽检 方案 。 若 按 此 方案 进行 放宽 抽检 ， 发 现 一 批 产品 中 不 合格 数 为 5 件 ， 问 此 批 产 品 是 否 


可 以 判 为 合格 批 ? 为 什么 ?下 一 批 产品 是 否 需要 转 为 正常 检验 ? 
【实际 操作 训练 


1. 分 析 抽 样 检验 方案 的 “ 宽 ” 和 “ 严 ” 对 生产 者 和 消费 者 利益 的 影响 。 
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2. 根据 熟悉 的 单位 的 情况 ， 选 择 一 种 产品 ， 设 计 该 产品 的 抽样 检验 方案 。 


LA 案例 分 析 下 


第 二 汽车 厂 计量 抽检 方案 的 运用 


第 二 汽车 厂 在 组 织 计数 抽样 检查 的 基础 上 ，1985 年 进行 计量 抽样 检查 的 运用 ， 确 定 试 检 零件 是 半 轴 ， 
检查 项 目 是 硬度 。 

根据 厂 标 和 检查 工艺 的 规定 ， 半 轴 醒 度 列 为 100 中 检查 的 项 目 ， 但 存在 4 个 主要 问题 。 

(1) 检查 工作 量 大 ， 劳 动 强度 大 ， 每 根 轴 20. 9kg， 每 个 检查 员 每 班 的 劳动 量 在 4t 以 上 。 

(2) 检查 工作 量 大 ， 速 度 快 ， 劳 动量 大 ， 检 查 员 的 体力 、 视 力 容 易 疲劳 检查 的 准确 性 得 不 到 保证 ， 


检查 后 依然 存在 0. 28 吧 的 不 合格 品 。 入 
(3) 不 安全 ， 不 卫生 。 
(4) 拼 人 力 、 体 力 ， 不 适应 创 优质 能 力 的 要 求 。 RY 
将 半 四 硬度 由 1005 检 查 改 为 计量 抽 祥 检查 ， 桩 本 较 小 记 是 抽样 与 100% 检 查 同时 进行 ， 进 行 


对 照 验证 。 将 过 去 使 用 的 非 标准 硬度 计 改 为 标准 硬度 计 ， . 度 痕 改 为 用 25 倍 直 简 式 放大 镜 测量 压 浓 
Ce 查 的 效果 。 

抽样 检查 虽 有 科学 的 依据 、 严 格 的 程序 ， sa 若 不 能 按照 标准 执行 ， 也 达 不 到 应 有 的 效果 ， 所 
以 在 真实 运用 之 前 ， pr 格 的 考核 办 法 ,以 保证 实施 的 有 效 进行 

1. 实施 过 各 > 关 

1) 与 质量 控制 图 联合 使 用 人] 了 YY 


质量 控制 图 是 通过 抽样 检查 的 信息 ， ne rr, 而 计量 抽样 检查 是 通过 抽样 检查 信 
息 ， 来 判断 生产 的 产品 质量 是 答 耸 袍 ， 二 者 的 目的 不 同 

在 实施 过 程 申 ， 把 条 Ch 的 元 和， 直接 在 一》 制图 上 打点 ， 实 际 上 是 在 图 上 对 批 质量 做 统计 
推断 We 工作 量 的 前 提 下 ， 既 品 届 了 产品 质量 ， 又 把 质量 状况 形象 地 描绘 在 控制 图 上 ， 
ee 对 计量 抽查 检查 起 到 了 良好 的 促进 作用 。 

利用 质量 控制 图 对 生产 过 程 进行 监控 ， 能 及 时 发 现 引起 质量 波动 的 异常 因素 ， 以 尽早 查 明 原 因 ， 采 取 
措施 ， 把 异常 因素 消灭 在 萌芽 状态 之 中 ， 维 持 生产 稳定 ， 保 证 多 出 合格 品 。 

2) 制定 了 计量 抽样 检查 程序 

(1) 确定 质量 标准 。 半 轴 调制 硬度 HB 为 229 一 269， 压 痕 直 径 d 一 3.7 一 4. 0mm。 选 定 检查 方式 ， 因 过 
程 标准 偏差 未 知 ， 故 采用 法。 根据 技术 标准 对 质量 的 要 求 ， 需 要 同时 控制 上 、 下 规格 限 的 不 合格 曲率 ， 
故 采用 双 侧 规格 限 。 

(2) 规定 检查 水 平 。 检 查 水 平 的 确定 关系 到 样本 的 大 小 。 在 没有 特殊 要 求 的 情况 下 ， 通 常 使 用 基础 水 

下 。 但 对 半 轴 正式 实施 前 的 两 个 月 的 试验 中 ， 为 减少 样本 的 大 小 ， 采 用 工 水 平 可 以 满足 质量 要 求 。 

(3) 规定 可 接收 质量 水 平 AQL。 由 于 AQL 是 抽样 表 设计 的 重要 依据 ， 它 又 是 调整 型 抽样 体系 的 基础 
所 以 规定 合理 的 AQL 极其 重要 。 

(4) 规定 抽样 方案 的 严格 性 。 调 整 型 拍 检 规 定 一 套 加 严 、 放 宽 的 转移 规则 ,如果 对 所 有 的 零件 都 同等 
对 待 ， 则 不 合理 。 根 据 质量 控制 图 反映 的 产品 质量 实际 波动 情况 ,灵活 掌握 转移 规则 ， 则 可 减少 抽样 检查 
的 误 转 率 。 如 果 从 正常 检查 转 为 加 严 检查 ,连续 5 批 有 2 批 出 现 不 合格 ， 但 如 果 根 据 质量 控制 图 已 发 现 质 
量 不 稳定 ， 又 有 可 靠 数据 证 明 检 查 批 质量 劣 于 AQL 时 拒 收 一 批 后 ， 就 可 转 为 加 严 。 实 际 上 ， 可 把 质量 控 
制图 信息 作为 对 转移 规则 的 补充 

(5) 提交 产品 。 单 位 产品 按 批 形式 提交 。 根 据 生产 的 实际 情况 把 整 批 划 成 子 批 陆续 提交 ， 以 班 产量 
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N 一 281 一 500 为 一 批 。 
(6) 检索 抽样 方案 。 根 据 批量 N 二 281 一 500, 查 表 检 查 水 平 且 的 样本 大 小 字 码 为 H， 再 根据 此 及 
AQL=2. 5%， 查 表 得 3 种 抽样 方法 ， 如 表 6-10 所 示 。 


表 6-10 抽样 方法 








正常 检查 放宽 检查 
n Ac Re n Ac Re 
50 3 4 20 2 3 





(7) 抽取 样本 。 由 于 半 周 轴 处 理 连 续 进行 ， 零件 重 ， 待 形成 批量 后 再 抽取 样品 很 不 方便 ， 因 此 采用 系 
统 抽样 法 ， 根据 实际 生产 情况 ， 大 约 每 半 小 时 从 子 批 抽 一 次 样 ， 每 次 一 件 ， 抽 足 50 件 样品 后 集中 检查 。 

(8) 检查 样品 。 把 抽取 的 样品 放 在 标准 的 布 氏 硬度 计 上 进行 检测 ， 并 计量 调整 型 抽检 记录 表 上 。 

(9) 判断 是 否 接收 。 计 算 二 和 s， 车 之 4.0 或 3.7， etek 计算 s， 并 描 在 s 控制 图 
上 。 车 3.7 二 之 4.0， 则 计算 上 、 下 质量 统计 量 Qu 、 

车 Qu 之 Ku 且 QL 之 Ki， 则 接收 该 批 ， 否则 ， nd i 元 和 5， 画 出 元 一 * 控制 图 。 

(10) 处 理 检查 批 。 对 判 为 接收 的 批 次 ， ett 对 不 接收 的 批 次 ， 
要 进行 100 妈 的 硬度 测试 。 四 或 部 分 地 与 其 他 批 次 混合 在 一 起 重新 再 次 
提交 检查 。 

对 判 为 不 接收 的 批 次 ,可 以 进行 第 选 、 Cs 或 报废 ， 别 除 所 有 不 合格 品 或 修复 后 ， 可 以 再 次 提 
ss NS 

3) 组 织 QC 小 组 活动 NO 

让 工人 关心 质量 ， ee 进行 分 析 ， nna. 防止 不 合格 的 发 生 。 

4) 执行 抽样 检查 的 考核 » 

本 een 

2. 实施 效果 、 广 AS、 < 

ep [取得 以 下 效果 。 P 

(1) 不 合格 频 津 降低， 产品 质量 提高 。 抽 样 检查 达到 100% 的 检查 效果 ,主要 项 目的 检查 合格 率 保持 
在 100%。 

(2) 经 济 效益 提高 。 提 高 劳动 效率 33.3 倍 。 节约 电 13 000kW。h， 并 节约 了 标准 硬度 块 、 砂 轮 等 。 

(3) 提高 了 工人 对 产品 质量 的 重视 。 

资料 来 源 : 罗 国 助 . 质量 管理 与 可 靠 性 C[M]. 北京 ， 高 等 教育 出 版 社 ，2005. 


分 析 与 讨论 : 
(1) 抽样 检验 在 质量 管理 中 的 地 位 和 作用 是 什么 ? 
(2) 第 二 汽车 厂 在 抽检 方案 设计 方面 有 何 进 一 步 改进 之 处 ? 


波 
世 


现场 质量 管理 


| 本 章 才 和 要 二 < 


知识 要 点 掌握 程度 NA 相关 知识 
质量 控制 点 重点 掌握 质 筷 鞭 制 小 的 设置 及 其 原则 




















质量 检验 了 解 ”>< 质量 检验 的 程序 与 方法 
Pa 

质量 改进 SN- 质量 改进 程序 和 方法 

质量 管理 小 组 WO 和 质量 管理 小 组 组 建 与 活动 开展 


2 vw 

















质量 控制 点 的 设置 一 重点 掌握 。 | 工序 质量 控制 
质量 检验 方法 掌 所 工序 和 产品 质量 检验 
质量 管理 小 组 活动 开展 掌握 改善 管理 ,预防 和 改进 质量 








现场 质量 管理 三 部 曲 


现场 质量 管理 是 实现 质量 目标 的 重要 保证 ,也 是 企业 中 工作 量 大 的 质量 管理 工作 。 其 目的 是 要 达到 经 
济 合 理 地 生产 符合 设计 要 求 的 产品 ,或 提供 质量 标准 服务 目标 ,保证 和 提高 产品 质量 。 加 强 和 提高 以 保证 
产品 质量 为 目标 的 现场 管理 ， 具 有 重大 的 现实 意义 。 现 场 质量 管理 应 “ 奏 ” 好 “三 部 曲 ”。 

1. 第 一 部 曲 : 培养 3 种 意识 

一 是 自 检 意 识 。 产 品质 量 是 制造 出 来 的 ， 而 不 是 检验 出 来 的 。 生 产 质 量 控制 的 秘诀 : 让 每 个 人 做 好 自 
己 的 产品 。 要 求 员工 对 自己 生产 的 产品 要 自我 进行 检验 。 只 有 自己 认为 是 合格 品 ， 才 可 以 流向 下 道 工 序 或 
车 间 ， 在 自 检 中 发 现 的 不 合格 品 ， 要 自己 做 好 标识 并 把 它 分 开放 置 。 
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二 是 互 检 意 识 。 对 于 上 道 工序 或 车 间 流 过 来 的 产品 ， 员 工 不 要 看 都 不 看 ， 就 着 急 往 下 做 ,要 检验 认为 
是 合格 品 后 ， 才 可 以 进行 生产 ， 对 查 到 的 上 个 工序 或 车 间 的 质量 问题 要 及 时 反馈 。 坚 决 做 到 不 制造 不 良 
品 ， 不 接收 不 良品 ,不 传递 不 良品 。 

三 是 专 检 意 识 。 做 了 自 检 和 互 检 的 动作 后 ， 生 产 主管 就 可 以 对 专职 检验 员 灌 输 : 员工 一 边 要 生产 ， 一 
边 都 在 做 自 检 和 专 检 的 工作 ， 作 为 专职 的 检验 员 ， 就 更 应 该 有 强烈 的 质量 控制 意识 。 

2. 第 二 部 曲 : 加强 3 个 控制 

在 管理 中 ， 大 家 都 看 重 结果 ， 如 果 没 有 过 程 ， 哪 来 的 结果 呢 ? 没有 好 的 过 程 ， 就 难 有 好 的 结果 。 对 于 
晶 质 的 控制 ， 只 有 紧 跟 了 过 程控 制 ， 才 可 控制 住 品质 。 

一 是 首 检控 制 。 在 产品 上 线 前 ， 必 须要 求 班 组 长 、 品 检 人 员 和 员工 ， 对 要 投入 生产 的 物料 ， 都 仔细 核 
实 ， 要 使 用 的 工装 配备 ， 要 确认 性 能 是 否 稳定 完好 。 然 后 小 批量 生产 3 只 产品 ， 确 认 产 品 是 否 合格 。 合 格 
后 再 上 线 生产 ， 不 合格 要 查找 原因 ， 直 至 合格 才能 批量 生产 

二 是 巡 检 控制 。 在 生产 过 程 中 ， 管 理 人 员 和 品 检 要 对 产品 进行 抽查 ， 要 用 "80% 的 精力 关注 生产 中 的 薄 
能 环节 ， 如 生 手 员工 、 关 键 设备 、 关 键 岗 位 等 。 gs 

tt ai 
ee nt 
检验 人 员 检 验 就 直接 装 箱 。 这 

3. 第 三 部 曲 ， 利 用 两 个 工具 XS- 

生产 证 和 的 村 机 ， 不 在 上 利落 下， 果 要 实现 品质 管理 的 “长 治 久 安 "， 管 理 人 员 就 
必须 用 好 两 个 工具 :“ 明 刀 ” 和 “ 暗 箭 "。 NS: 

第 一 个 工具 :“ 明 刀 ” 一 “三 分 析 三 簿 活动 。 每 天 生产 旱 会 上 ， 都 要 分 析 昨 日 生产 中 出 现 和 碰 
到 的 质量 问题 ， 深 入 分 析 这 些 质量 问题 欧 乱 害 性 ， 使 大 家 充分 认识 到 二 合格 品 一 旦 出 厂 ， 不 仅 会 对 企业 造 
成 巨大 的 负面 影响 ， 而 且 将 损害 用 户 利 益 ， 接 下 来 分 析 产 这 嗓 恬 辐 问 题 的 原因 ， 层 层 追 洲 ， 明 确 质 量 南 
任 ， 找 出 漏洞 ;在 此 基础 上 ,你 析 应 采取 的 措施 并 付 请 实 夭 汉 及 时 改进 不 足 。 整个 活动 过 程 要 真正 做 到 
“原因 未 查 清 不 放 过 ， 质 量 责 任 站 村， 全。 和 全 人 得“ vv 人 
求 质量 提高 一 点 点 -TS cy 

= 个 工人 中 > “ 暗 箭 难 防 ”， 在 品质 控制 中 ， 如 果 没 有 这 把 
“ 暗 箭 "， 怎 能 杜绝 谋 工 麻 兽 大 意 的 思想 。 人 员 质 量 意识 试验 法 的 实施 过 程 是 这 样 的 管理 者 不 定期 地 找 一 
些 质量 缺陷 不 明显 的 不 合格 品 ， 记 下 编号 或 做 好 标志 后 ， 混 入 一 大 推 同 类 产品 中 间 ， 看 员工 能 否 把 它们 及 
时 、 如 数 地 检查 出 来 。 那 些 质量 意识 不 强 、 工 作 不 细致 的 员工 ， 在 碰 到 这 种 事先 不 打招呼 ， 且 随时 随地 都 
可 能 举行 的 “考试 ”时 ， 就 往往 很 难得 到 高 分 。 所 以 ， 要 想 经 受 住 “ 暗 箭 ” 的 考验 ， 只 有 一 个 办 法 ， 那 就 
是 在 工作 中 时 刻 保持 高 度 的 警惕 心 和 责任 心 ，“ 不 接收 来 自 上 道 工序 的 不 合格 品 ， 不 把 不 合格 品 传递 给 下 道 
工序 ”。 

资料 来 源 : 根据 http: //www. aliqq. com. cn/management/quality/150682. html 资料 改编 . 


7.1.1 现场 质量 管理 的 目标 和 任务 


1. 现场 质量 管理 的 概念 


现场 质量 管理 是 生产 第 一 线 的 质量 管理 ,又 称 制造 过 程 质量 管理 、 生 产 过 程 质量 管 理 ， 
是 全 面 质量 管理 中 一 种 重要 的 方法 。 它 是 从 原材料 投入 到 产品 形成 整个 生产 现场 所 进行 的 质 
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量 管理 活动 。 由 于 生产 现场 是 影响 产品 质量 的 5M1E( 人 、 机 器 、 材 料 、 方 法 、 测 量 和 环境 ) 
诸 要 素 的 集中 点 ， 因 此 搞 好 现场 质量 管理 可 以 确保 生产 现场 生产 出 稳定 和 高 质量 的 产品 ， 使 
企业 增加 产量 ， 降 低 消 耗 ， 提 高 经 济 效益 。 国 内 外 许多 企业 应 用 现场 质量 管理 这 一 方法 ， 取 
得 了 稳定 和 提高 产品 质量 的 效果 。 现 场 质量 管理 是 实现 质量 目标 的 重要 保证 ， 也 是 企业 管理 
中 最 经 常 、 最 大 量 和 最 活跃 的 质量 管理 工作 。 通 常 ， 现 场 质量 管理 的 主要 内 容 有 工序 的 选择 
与 控制 、 质 量 控制 点 、 检 验 、 质 量 改进 和 质量 管理 小 组 活动 等 。 

2. 现场 质量 管理 的 目标 

现场 质量 管理 是 质量 管理 的 一 个 重要 组 成 部 分 ， 它 的 工作 和 活动 的 重点 大 部 分 在 生产 现 
场 。 所 谓 生 产 现场 ， 是 指 从 事 产品 生产 、 制 造 或 提供 生产 服务 的 场所 。 在 我 国 工业 企业 中 
习惯 把 生产 现场 称 为 车 间 、 工 场 或 生产 第 一 线 。 质 量 管理 中 的 很 多 问题 必然 会 在 生产 现场 得 
到 反映 ， 如 通过 鉴定 符合 质量 标准 的 新 产品 ,批量 生产 后 ， 能 否 保 证 达到 质量 标准 ， 能 否 加 

工 出 优质 产品 ， 这 在 很 大 程度 上 取决 于 有 关 部 门 的 现场 质量 管理 水 平 。 

现场 质量 管理 的 目标 ， 就 是 要 生产 符合 设计 要 求 的 产品 $ 或 提供 符合 质量 标准 的 服务 。 
一 个 企业 有 了 能 正确 体现 用 户 适用 性 要 求 的 设计 图 纸 和 标准 ， 并 不 等 于 就 能 生产 出 优质 、 合 
格 的 产品 ,或 提供 优质 服务 。 如 果 企业 的 生产 和 服务 现场 等 有 关 部 门 的 技术 水 平和 管理 不 能 
满足 :现场 质量 管 理 的 要 求 ， 同 样 不 能 经 济 合理 地 生产 出 符合 规定 要 求 的 产品 和 提供 优质 服 
务 。 由 此 可 以 看 出 ， 加 强 以 保证 符合 性 质 最 为 目标 的 现场 质量 管理 ， 具有 重大 的 现实 意义 。 

3. 现场 质量 管理 的 任务 了 | 

根据 现场 质量 管理 的 特点 和 要 求 ， 为 了 达到 质量 目标 河 定 、 经 济 地 生产 出 用 户 满意 的 

产品 ， 现场 质量 管理 的 任务 有 以 下 4 个 方面 。 一 
(1) 质量 缺陷 的 预防 。 质 量 缺 陷 指 的 是 产品 加 工 后 出 现 的 不 符合 图 样 工艺 、 标 准 的 情 
况 。 产 品 出 现 了 质量 缺陷 ， 就 会 造成 产品 骤 废 < 返修 等 情况 ， 不 仅 给 企业 带 来 经 济 损失 ， 而 
且 有 可 能 使 企业 生产 处 于 被 动 局 面 。 因 此 ， 要 做 好 质量 缺陷 的 预防 工作 ， 把 产品 缺陷 消除 在 
出 厂 之 前 ， 这 是 现场 质量 管理 的 重要 途径 之 一 。 
(2) 质量 维持 。 质 量 维持 即 维持 现 有 的 质量 水 平 ， 利 用 科学 的 管理 方法 和 技术 措施 及 时 
发 现 并 消除 质量 下 降 或 不 稳定 的 趋势 ， 把 产品 质量 控制 在 规定 的 水 平 上 。 通 常 ， 企 业 可 采取 
的 措施 有 两 种 : 一 是 补救 性 措施 ， 如 返工 、 返 修 等 ; 二 是 预防 性 措施 ， 如 开展 预防 缺陷 发 生 
的 活动 等 。 

(3) 质量 改进 。 质 量 改进 即 不 断 提高 产品 质量 ， 指 企业 运用 质量 管理 的 科学 思想 和 方 
法 ， 经 常 不 断 地 去 发 现 可 以 改进 的 主要 问题 ， 并 组 织 实施 改进 ， 使 产品 合格 率 从 已 经 达到 的 
水 平 向 更 高 的 水 平 突破 。 如 使 产品 合格 率 从 已 经 达到 的 90% 提 高 到 99% 的 过 程 ， 就 是 质量 
改进 的 过 程 。 它 有 助 于 企业 不 断 地 改进 产品 质量 ， 提 高 产品 在 市 场 的 竞争 能 力 。 

(4) 质量 评定 。 质 量 评定 指 企业 组 织 有 关 人 员 对 产品 评定 其 符合 设计 、 工 艺 及 标准 要 求 
的 程度 。 它 与 单纯 的 检验 把 关 不 同 。 单 纯 的 检验 把 关 ， 是 指 从 加 工 出 的 产品 中 挑 出 不 合格 的 

产品 ， 使 不 合格 品 不 流入 下 道 工 序 ， 不 入 库 或 不 出 厂 ， 而 被 挑 出 来 的 不 合格 品 所 造成 的 经 济 
损失 和 对 正常 生产 活动 的 影响 已 成 事实 ， 无 法 避免 。 质 量 评定 则 是 在 单纯 检验 把 关 的 基础 上 
加 以 扩展 ， 不仅 要 把 关 ， 而 且 要 预防 质量 缺陷 的 产生 ， 以 维持 现 有 质量 水 平和 在 现 有 质量 水 
平 上 为 进行 质量 改进 提供 有 价值 的 信息 。 
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7.1.2 现场 质量 管理 工作 的 内 容 


现场 质量 管理 以 生产 现场 为 对 象 ， 以 对 生产 现场 影响 产品 质量 的 有 关 因素 和 质量 行为 的 
控制 和 管理 为 核心 ， 通 过 建立 有 效 的 管理 点 ， 制 定 严格 的 现场 监督 、 检 验 和 评价 制度 以 及 现 
场 信息 反馈 制度 ， 进 而 形成 强化 的 现场 质量 保证 体系 ， 使 整个 生产 过 程 中 的 工序 质量 处 在 严 
格 的 控制 状态 ， 从 而 确保 生产 现场 能 够 稳定 地 生产 出 合格 品 和 优质 品 。 现 场 质 量 管理 是 产品 
质量 形成 过 程 中 的 重要 环节 ， 生 产 或 服务 现场 的 管理 人 员 、 技 术 人 员 和 生产 工人 (服务 人 员 》) 
都 要 执行 现场 质量 管理 的 任务 。 但 是 ， 由 于 各 类 人 员 所 处 的 地 位 、 承 担 的 责任 以 及 在 质量 管 
理 活 动 中 应 发 挥 的 作用 各 不 相同 ， 所 以 他 们 执行 任务 的 具体 内 容 也 不 一 样 。 

1. 管理 人 员 、 技 术 人 员 在 现场 质量 管理 中 的 工作 内 容 


管理 人 员 、 技 术 人 员 在 现场 质量 管理 中 工作 的 内 容 有 以 下 8 种 个 、 
(1) 为 工人 稳定 、 经 济 地 生产 满足 规定 要 求 的 产品 提供 必要 的 物资 、 技 术 和 管理 等 
条 件 。 
(2) 编制 合格 的 工艺 规程 、 作 业 指 导 书 等 技术 . 
(3) 研究 与 分 析 工序 能 力 。 
(4) 组 织 均衡 生产 ， 多 人 生产 作业 进度 计划 
(5) 组 织 质量 改进 和 攻关 活动 。 
(6) 加 强 设 备 与 原材料 的 管理 入 ES de 
(7) 掌握 工序 质量 的 波动 规律 we 
(8) 抓 好 安全 生产 ， 改善 劳动 条 件 等 AL 


2 生产 工人 现场 庆生 管 理 中 的 工作 内 容 SS 


生产 工人 现场 质量 理 中 应 该 了 解 和 时 的 真 体 工 作 内 容 有 以 下 用 个 。 

(1) 掌握 产品 质量 的 波动 规律 ， 预 防 、 控 制 异 常 波动 。 产 品 在 生产 过 程 中 存在 质量 波动 
规律 ， 使 得 一 批 产 品 的 质量 特性 值 不 会 完全 一 样 。 但 是 ， 在 一 定 的 生产 条 件 下 ， 它 们 都 服从 
一 定 的 分 布 规律 。 因 此 ， 许 多 产品 的 质量 标准 都 规定 了 允许 波动 的 公差 范围 。 产 品 的 质量 特 
性 的 波动 只 要 在 规定 的 公差 范围 ， 就 可 以 认为 是 合格 品 ; 超出 了 规定 的 公差 范围 ， 就 是 不 合 
格 品 。 

在 现场 质量 管理 中 ， 要 预防 、 控 制 不 合格 品 ， 就 必须 掌握 产品 质量 波动 规律 的 性 质 和 特 
点 ， 把 正常 的 波动 控制 在 公差 允许 范围 内 ， 及 时 预防 和 消除 由 于 异常 原因 引起 的 异常 波动 。 

(2) 参与 现场 的 整理 整顿 ， 做 好 定 置 管理 。 定 置 管理 ， 就 是 通过 整理 ， 把 不 用 的 东西 去 
掉 ， 通 过 整顿 ， 使 需 用 的 东西 随手 可 得 或 能 方便 地 找到 。 其 核心 是 使 人 与 物 在 现场 的 结合 关 
系 和 结合 状态 科学 化 、 规 格 化 、 标 准 化 。 可 以 说 ， 定 置 管理 是 对 人 、 物 、 场 所 结合 状态 的 管 
理 ， 如 果 人 、 物 、 场 所 三 者 结合 不 好 ， 物 无 定 处 ， 人 忙于 找 物 ， 就 不 能 形成 正常 生产 秩序 ， 
会 影响 正常 生产 。 

定 置 管理 的 目的 就 是 在 保证 质量 要 求 的 前 提 下 ,通过 整理 整顿 ， 将 各 种 物品 分 类 定 置 ， 
让 操作 者 使 用 时 方便 、 顺 手 、 省 力 。 

(3) 在 现场 管理 中 的 职责 。 生 产 工人 是 产品 的 直接 制造 者 ， 他 们 对 生产 工序 和 产品 质量 
状况 了 解 最 具体 、 最 清楚 。 每 一 个 生产 工人 都 担负 着 一 定 的 工序 加 工 任务 ， 他 们 的 技术 水 于 
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和 工作 质量 是 影响 产品 质量 的 直接 因素 。 为 此 ， 要 广泛 发 动工 人 积极 参与 质量 管理 ， 使 工人 
认真 执行 本 职 岗 位 的 质量 职责 ， 把 保证 工序 加 工 的 符合 性 质量 作为 自己 必须 完成 的 任务 ， 以 
最 佳 的 工作 质量 保证 产品 质量 ,使 上 、 下 道 工序 或 用 户 满意 。 

(4) 及 时 提供 信息 ， 严 格 遵守 工艺 纪律 。 在 现场 质量 管理 活动 中 ， 质 量 缺 陷 的 预防 、 质 
量 维持 、 质 量 改进 及 质量 评定 都 离 不 开 正 确 的 质量 动态 信息 、 指 令 信息 和 质量 反馈 信息 。 所 
谓 质量 动态 信息 ， 是 指 生产 现场 的 质量 检验 记录 ， 各 种 质量 报告 ， 工 序 控制 记录 、 原 材料 、 
外 协 件 、 配 套件 的 质量 动态 等 ;指令 信息 是 指 上 级 管理 部 门 发 出 的 各 种 有 关 质 量 工作 的 命 
令 ; 质量 反馈 信息 是 指 执行 质量 指令 过 程 中 与 规定 的 目标 、 标 准 和 要 求 相 比较 后 产生 的 偏差 
信息 。 生 产 工人 和 检验 人 员 应 按 规 定 认真 做 好 原始 记录 ， 对 各 种 需要 的 数据 进行 搜集 、 整 
理 、 传 递 和 处 理 ， 为 管理 人 员 提供 必要 的 质量 动态 信息 和 质量 反馈 信息 ， 为 他 们 制定 指令 信 
息 提 供 第 一 手 依据 资料 。 

同时 ,为 了 使 职工 严格 遵守 工艺 纪律 ， ee 
性 地 进行 检查 ， 并 给 予 必要 的 奖励 与 惩罚 。 


7.1.3 现场 质量 管理 的 要 求 

















人 





1. 对 操作 者 的 要 求 , AX 

现场 质量 管理 中 对 操作 者 的 要 求 有 以 下 几 个 。 

(1) 学 习 并 掌握 现场 质量 管理 的 基本 知识 ， 了 解 现场 与 工序 所 用 数据 记录 表 和 控制 图 或 
其 他 控制 手段 的 用 法 及 作用 ， 懂 计算 数据 和 打点 。 和 

(2) 清楚 地 掌握 所 操作 质量 控制 点 要 求 。 

(3) 热 记 操作 规程 和 检验 规程 ， 严 格 按 操作 规程 
i i 





丰 钠 初 执行 : 和 3 其 他 部 门 或 人 员 负 责 ht i 

(5) 积极 开展 自 检 活 动 ， 认 真 贯彻 执行 自 检 贾 任 制 和 质量 控制 点 管理 制度 。 

(6) 牢固 树立 下 道 工序 是 用 户 、 用 户 第 一 的 定期 访问 用 户 ， 采纳 用 户 的 正确 意 
见 , 不断 提高 本 工序 质量 。 

(7) 填 好 数据 记录 表 、 控 制图 和 操作 记录 ， 按 规定 时 间 抽 样 检验 、 记 录 数 据 并 计算 打 
点 ,保持 图 、 表 和 记录 的 整洁 、 清 楚 和 准确 ,不 弄虚作假 。 

(8) 在 现场 中 发 现 工序 质量 有 异常 波动 (点 越 出 控制 限 或 有 排列 缺陷 ) 时 ， 应 立即 分 析 原 
因 并 采取 措施 。 

2. 对 检验 员 的 要 求 

现场 质量 管理 中 对 检验 员 的 要 求 有 以 下 几 个 。 

(1) 应 把 建立 质量 控制 点 的 工序 作为 检验 的 重点 ， 除 检验 产品 质量 外 ,还 应 检验 监督 操 
作 工 人 执行 工艺 及 质量 控制 点 的 规定 ， 对 违章 作业 的 工人 要 立即 劝阻 ， 并 做 好 记录 。 

(2) 检验 员 在 现场 巡回 检验 时 ， 应 检查 质量 控制 点 的 质量 特性 及 该 特性 的 支配 性 工序 要 
素 ， 如 发 现 问题 应 帮助 操作 工人 及 时 找 出 原因 ,并 帮助 采取 措施 解决 。 

(3) 熟悉 所 负责 检验 范围 现场 的 质量 要 求 及 检测 试验 方法 ， 并 按 检 验 指导 书 进行 检验 。 
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(4) 熟悉 现场 质量 管理 所 用 的 图 、 表 或 其 他 控制 手段 的 用 法 和 作用 ,并 通过 抽检 来 核对 
操作 工人 的 记录 及 控制 图 点 是 否 正 确 。 

(5) 做 好 检查 操作 工人 的 自 检 记 录 ， 计 算 他 们 的 自 检 准 确 率 ， 并 按 月 公布 和 上 报 。 

(6) 按 制度 规定 参加 质量 控制 点 工序 的 质量 审核 。 


7.1.4 现场 质量 管理 制度 


为 了 更 好 地 开展 质量 管理 活动 ， 应 建立 一 系列 现场 质量 管理 制度 。 现 场 质量 管理 制度 因 
行业 和 企业 规模 等 特点 有 所 不 同 ， 下 面 以 机 械 制造 业 为 例 介绍 几 种 主要 的 现场 管理 制度 。 





1. 技术 交底 制度 
为 避免 不 必要 的 返工 和 提高 产品 质量 ， 按 照 ISO 9001 质量 管理 体系 的 要 求 建 立 技术 交 
底 与 样板 制度 。 KN 








(1) 技术 交底 主要 分 为 图 样 会 审 交 底 、 设 计 变更 交底 从 六 外 协 加 工 的 交底 ， 以 及 产 
品 概况 、 产 品 特点 、 产 品 检验 计划 等 内 容 的 交底 。 

nn 

， 没 有 经 过 技术 交底 ,不 得 盲目 生产 。 AN 

(3) 各 工序 交底 的 内 容 应 包括 生产 准备 、 ar. 质量 要 求 、 质 量 通病 的 预防 、 成 品 
保护 、 应 注意 的 安全 事项 等 内 容 。 

(4) 技术 交 江 的 交底 人 和 说 交 了 入 必 须 居 行 入 守 手 线 半 本 交底 一 式 两 从 交底 人 和 被 
交底 人 各 执 一 份 ， 并 留存 。 二 了 一 

(5) 对于 检 了 和 的 主要 采用 限度， 交底 必须 得 到 生产 和 客户 的 认可 
方 可 进行 工作 。 NS7 

2 质量 例会 制度 De 

为 及 时 通报 产品 质量 信息 ， 通 过 奖 优 罚 劣 促进 产品 质量 的 提高 ， 品 质 部 门 应 建立 质量 例 
会 制度 。 

(1) 品质 部 门 召 开 质 量 例会 。 

(2) 质量 例会 由 品质 部 门 负责 人 主持 ， 品 管 人 员 对 日 常 检查 和 例 行 检查 情况 进行 通报 ， 
所 有 生产 线 班组 长 和 技术 人 员 必 须 参 加 。 

(3) 在 质量 例会 上 针对 检查 中 发 现 的 质量 通病 ， 研 究 对 策 , 采取 相应 的 纠正 预防 措施 ， 
并 由 技术 工程 师 对 采取 的 纠正 预防 措施 进行 交底 。 
(4) 在 质量 例会 上 对 生产 质量 较 好 的 班组 给 予 表 扬 ， 对 生产 质量 较 差 的 班组 给 予 批评 ， 
并 给 予 相 应 的 奖励 和 处 罚 。 

3. 质量 检查 制度 

为 及 时 发 现 生产 过 程 中 的 质量 隐患 ， 确 保 产品 质量 建立 质量 检查 制度 。 

(1) 品质 部 门 负责 人 组 织 质量 管理 人 员 、 技 术 人 员 及 有 关 班组 长 定期 进行 检查 ， 并 形成 
检查 记录 ， 检 查 情况 上 报 上 一 级 主管 部 门 。 

(2) 品质 部 门 负责 生产 过 程 中 的 日 常 检 查 工作 ， 并 做 好 日 常 检查 记录 ， 检 查 情况 向 品质 
部 门 负责 人 汇报 ， 同 时 在 质量 例会 上 进行 通报 。 








生产 线 班组 长 进行 详细 的 技术 交 
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(3) 品质 部 门 根据 例 行 检查 和 日 常 检 查 结果 ， 给 予 相应 的 奖励 和 处 罚 。 

(4) 品质 部 门 应 对 检查 结果 进行 统计 分 析 ， 针 对 出 现 的 质量 通病 和 潜在 的 质量 隐患 ， 制 
定 相应 的 纠正 预防 措施 ， 不 断 改进 产品 质量 。 

4. 工序 交接 “三 检 ” 制 度 

“三 检 ” 制 的 目的 就 是 在 现场 实现 “三 个 不 ”， 即 不 制造 不 良品 、 不 传递 不 良品 、 不 接收 
不 良品 。 通 过 自 检 , 消除 人 为 的 错误 ,达到 自身 完美 无 缺 ;通过 互 检 ,消除 并 拒绝 他 人 的 失 
误 ， 达 到 相互 督促 ; 通过 专 检 ,提升 检验 水 准 ， 确 保 产品 符合 标准 。 


知识 要 点 提醒 


质量 “三 检 ” 应 注意 的 事项 如 下 。 yy 

(1) 各 工作 地 在 本 工序 完成 后 ， 由 班组 长 对 本 工序 质量 进行 自 检 。 “上 人 

(2) 在 自 检 合格 的 基础 上 由 各 工作 地 进行 互 检 ， 扩 写 工作 质量 宝洁 愉 记 末 ， 互 检 记录 由 互 检 班 组 分 
别 签字 并 各 自 留 存 。 

(3) 各 班组 相互 检查 合格 后 ， 形 成 相关 记录 ， 人 和 后生 进入 下 一 道 工 序 。 若 不 合格 ， 根 
据 批量 大 小 填写 品质 异常 联络 单 ， 适 知 更 组 绩 写 不 合格 品 处 于 报告， 由 相关 部 门 进行 质量 评审 ， 评 审 后 进 
入 下 一 道 工序 。 X 

(4) 专项 产品 由 质 检 贡 组 织 专项 人 员 进行 自 答 ， 展 鹤 居 相 关 检验 记录 ， 合格 后 贴 上 合格 标签 ， 再 进入 
下 一 道 工序 的 生产 。 AN 

(5) 在 质量 “三 检 ” 过 程 中 ， NT ,过 过 质量 记录 把 提 一 线 员工 的 作业 状态 。 


1 7.2 EE 


7.2.1 质 让 控制 点 的 含义 9 


任何 一 种 产 间或 服务 总 是 包含 着 许多 项 的 质量 特性 要 求 ， 它 们 对 产品 使 用 的 影响 程度 是 不 
同 的 。 有 些 对 产品 使 用 的 影响 程度 大 的 需要 严格 要 求 ， 如 汽车 的 制 动 系统 ， 如 果 失 灵 ， 后 果 可 
能 是 致命 的 。 对 产品 使 用 影响 度 较 小 的 ， 如 椅子 的 尺寸 ， 就 没有 必要 要 求 使 每 张 椅子 的 尺寸 完 
全 一 模 一 样 ， 因 为 ， 只 要 尺寸 相差 不 大 ， 一 眼看 不 出 来 用 户 还 是 能 够 接受 的 。 因 此 ， 对 于 一 
种 产品 或 服务 活动 的 许多 重要 程度 不 同 的 质量 特性 ， 就 没有 必要 也 不 可 能 采用 同样 的 管理 措 
施 ， 而 应 当 抓 重点 、 抓 关键 。 只 要 把 主要 的 质量 特性 控制 住 ， 确保 产品 质量 在 允许 的 技术 要 求 
的 标准 范围 内 波动 ， 就 可 以 长 期 稳定 地 生产 出 合格 的 产品 。 为 此 ， 需 要 建立 质量 控制 点 。 

质量 控制 点 又 被 称 为 “质量 管理 点 ”， 是 指 生产 现场 或 服务 现场 在 一 定时 间 内 、 一 定 的 
条 件 下 对 需要 重点 控制 的 质量 特性 、 关 键 部 位 、 薄 弱 环 节 ， 以 及 主导 因素 等 采取 特殊 的 管理 
措施 和 方法 ， 实 行 强 化 管理 ， 使 工序 处 于 良好 的 状态 ， 保 证 产品 达到 规定 的 质量 要 求 。 质 量 
控制 点 是 全 面 质量 管理 中 的 “关键 的 少数 ， 次 要 的 多 数 ” 原 理 在 质量 控制 中 的 具体 运用 。 


7.2.2 质量 控制 点 的 设置 及 原则 











1. 质量 控制 点 的 设置 
质量 控制 点 的 设置 就 是 指 确定 质量 控制 点 对 象 。 一 个 质量 控制 点 的 对 象 ， 可 以 是 这 道 
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工序 的 产品 或 零件 的 某 一 项 加 工 特性 值 ， 如 性 能 、 精 度 、 光 洁 度 、 硬 度 、 成 分 中 某 种 元 
素 的 含量 等 ;也 可 以 是 一 道 工 序 的 关键 特性 或 主要 工艺 条 件 ， 如 化 工 产品 的 反应 温度 、 
力 、 时 间 ， 陶 瓷 烧 成 的 温度 、 陶 瓷 泥 料 的 水 分 等 。 一 般 来 说 ,确定 质量 控制 点 的 对 象 
的 工作 主要 在 产品 研制 、 设 计 和 制造 工艺 阶段 进行 。 设 计 、 工 艺 部 门 根据 产品 质量 的 要 
求 ， 运用 技术 、 经 济 分 析 ， 对 产品 (或 零件 ) 质 量 特性 的 重要 性 ， 以 及 对 缺陷 的 严重 性 加 
以 分 类 、 分 级 。 


"dd 
i 知识 要 点 提醒 


质量 特性 一 般 分 为 3 类 。 

(1) 关键 特性 ， 指 该 特性 如 果 失 效 或 损坏 ， 可 能 导致 危及 人 身 安全 或 产品 无 法 执行 规定 的 任务 。 

(2) 重要 特性 ， 指 该 特 性 如 果 关 效 或 扩 坏 ， 可 能 过 加 导致 或 星 荐 影响 时 络 产 品 不 能 完成 要 求 的 使 命 
但 不 会 发 生 危 及 人 身 安 全 的 后 果 。 XK < 

(3) 一 般 特 性 ， 指 除 关键 特性 、 重 要 特性 之 外 的 其 他 所 有 特性 

缺陷 严重 性 一 般 分 3 级 ， 即 人 级 一 致命 缺陷 ; BB 级 一 ¥en C 级 一 轻 缺 陷 。 

分 级 、 分 类 以 后 都 要 在 技术 文件 、 图 样 上 给 予 明显 的 标语 。 这 就 为 制造 现场 进一步 落实 和 实施 质量 控 
制 点 提供 了 技术 依据 。 RAY 

MAX 


2. 质量 控制 点 的 设置 原则 人 民 > 


在 什么 地 方 设置 质量 控制 点 ， 从 到 潮 和 逝 的 质量 特性 要 求 和 制造 过 程 中 的 各 个 工序 进行 
全 面 分 析 来 确定 。 设置 质量 控制 点 时 <- 般 应 考虑 以 下 原则 2 、 

(1) 对 产品 的 实用 性 (性 能 尺 [精度 、 寿 命 、 可 千 性 (安全 性 等 F) 有 严重 影响 的 关键 质量 特 
性 、 关 键 部 位 或 主要 影响 因素 ， 应 设置 质量 控制 点 。 

(2) 对 工艺 上 有 严格 要 求 ， HFIP 部 位 应 设置 
质量 控制 点 。 “> 

(3) 对 质量 未 稳定 、 出 现 不 合格 各 多 的 项 目 ， 应 设置 质量 控制 点 。 

(4) 对 用 户 反馈 的 重要 不 良 项 目 应 设置 质量 控制 点 。 

(5) 对 紧缺 物资 或 可 能 对 生产 安排 有 严重 影响 的 关键 项 目 应 设置 质量 控制 点 。 

一 种 产品 在 制造 过 程 中 应 设置 多 少 质量 控制 点 ， 应 根据 产品 的 复杂 程度 ， 以 及 技术 文件 
上 标记 的 特性 分 类 、 缺 陷 分 级 要 求 而 定 。 质 量 控制 点 一 般 可 分 为 长 期 性 和 短期 性 两 种 。 对 于 
设计 、 工 艺 要 求 方面 的 关键 重要 项 目 是 必须 长 期 重点 控制 的 ， 而 对 工序 质量 不 稳定 ， 不 合格 
品 多 或 用 户 反馈 的 项 目 ， 或 因为 材料 供应 、 生 产 安排 等 在 某 一 时 期 的 特殊 需要 应 设置 短期 质 
量 控制 点 。 当 技术 改进 项 目的 实施 、 新 材料 的 代用 、 控 制 措施 的 标准 化 等 经 过 一 段 时 间 有 效 
性 验证 有 效 后 ， 可 以 相应 撤销 ， 转 和 人 一 般 的 质量 控制 。 

如 果 一 种 产品 的 关键 特性 、 关 键 部 位 和 重要 因素 都 设置 了 质量 控制 点 ， 得 到 了 有 效 控 
制 ， 则 这 种 产品 的 符合 性 就 有 了 保证 。 同 时 ， 质 量 控制 点 还 可 以 搜集 大 量 有 用 的 数据 、 信 
息 ， 为 质量 改进 提供 依据 。 所 以 ,设置 建立 质量 控制 点 、 加 强 工序 管理 是 企业 建立 生产 现场 
质量 分 体系 的 基础 环节 


7.2.3 质量 控制 点 的 实施 
质量 控制 点 确定 以 后 接着 进入 实施 阶段 。 这 时 ， 要 针对 关键 质量 特性 ， 运 用 因果 分 析 图 
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等 方法 找 出 主要 因素 ， 再 把 主要 因素 逐渐 展开 ， 可 展开 二 次 、 三 次 或 多 次 ， 直 至 能 够 采取 对 
策 措施 ,便于 控制 为 止 。 然 后 ,需要 建立 管理 办 法 ,规定 这 些 主要 因素 的 管理 项 目 及 其 允许 
的 界限 ， 并 通过 管理 这 些 主要 因素 来 保证 其 在 标准 范围 内 波动 。 随 着 某 项 技术 改进 项 目的 实 
施 、 新 材料 的 选用 、 控 制 的 标准 化 等 ， 经 过 一 段 时 间 的 有 效 性 验证 ， 过 程 能 力 指数 或 产品 合 
格 率 均 已 达到 企业 规定 的 工序 质量 水 平时 ， 可 以 将 控制 点 转 人 日 常 的 管理 。 

质量 控制 点 实施 内 容 主要 有 以 下 几 个 。 

(1) 确定 质量 控制 点 ， 质 量 控制 点 明细 表 见 表 7 -1。 明 细 表 上 应 标明 各 个 质量 控制 点 
的 名 称 、 技 术 要 求 、 检 验方 式 、 检 测 工 具 、 检 测 频次 、 质 量 特性 重要 程度 分 级 及 其 控制 手 
段 等 。 























表 7-1 质量 控制 点 明细 表 








质量 控制 点 明细 表 “| 质量 特性 分 级 
序 | 产品 (零件 ) | 下 让 号 | 控制 上 [| 检测 /| 入 验 | 一 一 一 一 | 控制 
号 | 号 及 名 称 A | | | 次 A|B|c| 手 反 
的 名 称 | 要 求 | 方式 | .个 











Na 



































(2) 设计 绘制 ， “质量 控制 点 流程 图 ”。 在 流 各 图 E 角 确 建立 质量 控制 的 工序 、 控 制 点 
序号 、 控 制 内 容 、 技术 要 求 、 检验 方式 、 检验 次 数 等 

(3) 进行 工序 分 析 一 找 出 影响 工序 质 最 特性 主导 因素 及 各 因素 间 的 相互 关系 。 实 际 上 工 
序 分 析 就 是 对 襄 建 立 控制 点 的 工序 开展 调查 (试验 分 析 ， 应 用 因果 分 析 图 等 数理 统计 方法 进 
行 整理 ， 找 出 影响 工序 质量 特性 的 主导 因素 ， 以 及 特性 之 间 的 相互 关系 。 


ta 知识 要 点 提醒 


工序 分 析 的 顺序 如 下 。 

GD 对 拟 建立 质量 控制 点 的 质量 特性 、 关 键 部 位 或 薄弱 环节 确定 责任 部 门 和 人 员 ， 进行 调查 核实 。 

@ 掌握 质量 控制 点 的 现状 ， 明 确 改善 目标 

图 应 用 因果 图 、 相 关 图 等 进行 具体 的 工序 分 析 。 

@ 拟定 试验 方案 ， 对 策 计 划 ( 确 定 控制 标准 草案 )。 

回 试验 或 试行 方案 ， 找 出 质量 特性 和 影响 因素 的 确定 性 关系 ， 经 审查 、 签 订 ， 确 认 试 验 结果 。 

回 确定 控制 标准 和 规划 等 。 

(4) 编制 “工序 质量 表 ”， 对 各 个 影响 质量 特性 的 主导 因素 规定 出 明确 的 控制 范围 和 有 
关 控 制 要 求 。 

(5) 编制 质量 控制 点 的 作业 指导 书 (或 工艺 操作 卡 ) 和 自 检 表 ， 以 上 技术 文件 均 应 按 企业 
规定 的 程序 ， 经 审定 批准 后 执行 。 

(6) 编制 “设备 定期 检修 记录 表 ”“ 夹 具 定期 检修 记录 表 ”“ 量 、 检 有 具 周期 定期 汇总 表 ” 
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“检验 指导 书 ”。 

(7) 计算 并 绘制 控制 点 所 有 的 控制 图 和 记录 表 。 

(8) 起 草 “ 质 量 控制 点 的 管理 办 法 和 工序 管理 制度 "， 将 其 纳入 企业 的 “质量 责任 制 ”， 
并 与 “经 济 责任 制 ”挂钩 ,经 批准 后 由 生产 车 间 和 有 关 责 任 部 门 组 织 实施 。 

(9) 组 织 操作 工人 、 检 验 人 员 学 习 有 关 质 量 控制 点 的 文件 和 制度 。 

(10) 组 织 有 关 部 门 提供 控制 点 所 需要 的 实施 条 件 ， 如 补充 测量 工具 、 工 位 工具 、 应 用 
图 表 、 配 备 相 应 人 员 ， 以 及 组 织 均衡 生产 等 。 

(11) 组 织 人 员 正式 验收 质量 控制 点 ， 对 符合 规定 的 要 求 并 达到 预期 控制 目标 的 质量 控 
制 点 给 予 合格 标志 。 

















7.3 质量 检验 





7.3.1 质量 检验 的 概述 


质量 检验 是 全 面 质量 管理 的 重要 环节 ， 是 保证 和 提高 产品 质量 量 必 不 可 少 的 手段 。 企 业 在 
生产 经 营 的 过 程 中 都 必须 十 分 注意 加 强 rn 


1, 质量 检验 的 含义 A IN 


半 量 检验 是 信 们 生动 于 英利 手 和 这 测定 产品 的 质量 特性 ， 然 后 把 测定 的 结果 同 规 
定 的 质量 标准 比较 ， 从 而 判断 该 产 蝇 谷 各 或 丰 合格 的 过 入 动 

一 般 来 说 ， 质 量 检验 有 以 下 3 个 方面 的 含义 。 和 

(1) 检验 是 人 们 借助 某 种 手段 或 方法 ， 测 定 产品 的 质量 特性 。 

(2) 把 测定 的 结果 同 规定 的 质量 要 求 标准 ， 进 行 比较 ， 从 而 判断 该 产品 合格 或 不 合格 。 

(3) 在 产品 孙 合 格 的 情况 下 还 要 做 出 适用 或 不 适用 的 判断 。 

通常 判断 产品 合格 与 否 的 过 程 叫 作 符合 性 判断 ， 在 不 合格 情况 下 做 出 适用 或 不 适用 的 判 
断 ， 叫 作 适 用 性 判断 。 在 企业 内 部 ， 符 合 性 判断 一 般 由 检验 员 或 操作 员 负 责 执行 ， 而 适用 性 
判断 一 般 由 企业 管理 部 门 或 专门 组 成 的 委员 会 负责 执行 。 


2, 质量 检验 的 程序 


质量 检验 是 生产 制造 过 程 中 的 一 个 工序 ， 也 是 生产 制造 过 程 的 组 成 部 分 ,一般 包括 如 下 
工作 步骤 。 

(1) 明确 质量 要 求 。 根 据 产 品 技术 标准 ， 明 确 检验 的 项 目 和 每 个 项 目的 要 求 。 在 抽样 检 
验 情况 下 ,还 要 明确 采用 什么 样 的 抽检 方案 , 使 检验 员 和 操作 者 明确 什么 是 合格 品 或 合格 
批 ， 什 么 是 不 合格 品 或 不 合格 批 。 

(2) 测试 。 规 定 适 当 的 方法 和 手段 测试 产品 ， 以 得 到 正确 的 质量 特征 值 和 结果 。 

(3) 比较 。 将 测试 得 到 的 数据 同 规定 的 质量 要 求 相 比较 。 

(4) 判定 。 根 据 比 较 的 结果 判定 单个 产品 是 合格 品 或 不 合格 品 ， 批 量 产品 是 合格 批 或 不 
合格 批 。 

(5) 处 理 。 其 包括 如 下 几 个 方面 。 

名 对 单个 产品 是 合格 的 放行 ， 对 不 合格 品 打上 标记 ， 隔 离 存 放 ， 另 行 处 置 。 
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@ 对 批 产品 决定 接收 、 拒 收 、 筛 选 、 复 检 等 。 

@ 记录 测量 得 到 的 数据 和 判定 的 结果 ， 将 其 反馈 给 有 关 部 门 ， 以 便 有 关 部 门 改进 质量 。 

在 质量 检验 中 ,检验 员 和 操作 者 必须 按 规定 对 所 测 得 的 数据 进行 认真 记录 。 原 始 数据 记 
录 不 准 、 不 全 ， 便 会 影响 对 产品 质量 的 全 面 评价 和 进一步 改进 提高 。 

3. 质量 检验 的 职能 


质量 检验 的 职能 概括 地 说 就 是 严格 把 关 、 反 馈 数据 、 预 防 、 监 督 和 保证 产品 的 质量 ， 促 
进 产品 质量 的 提高 。 具 体 地 说 ， 有 如 下 3 项 职能 。 

(1) 保证 职能 。 也 就 是 把 关 的 职能 ， ee “五 不 ”( 不 合格 的 原材料 不 投料 、 
不 合格 的 半成品 不 往 下 道 工 序 流 、 不 合格 的 零 部 件 不 装配 、 不 合格 的 产品 不 出 厂 、 没 有 标准 
的 产品 不 能 生产 )。 通 过 对 原材料 、 ed tang 鉴别 、 分 先 ， 剔 除 不 合格 品 ， 并 
决定 该 产品 或 该 批 产 品 是 否 接收 。 K 入 

eh 通过 首 件 检 验 或 工序 让 规定 频次 的 抽检 5 及 时 发 现 质 量 问题 ， 为 及 时 
采取 纠正 措施 ， 以 防止 同类 问题 再 发 生 提供 依据 ， _ 责 防 纪 减少 不 合格 项 目 或 不 合格 品 的 
产生 。 

(3) 报告 职能 。 把 在 检验 中 收集 的 数据 、 信和 大 ji 录 ， 进行 分 析 和 评价 ， 并 及 时 向 上 
级 和 有 关 部 门 进行 报告 ， 为 加 强 管理 、 改 进 计 、 提 高 产品 质量 提供 必要 的 依据 。 

长 期 以 来 ， 传 统 的 观念 往往 把 质量 检验 看 成 仅仅 是 把 关 ， 而 忽视 了 预防 和 报告 职能 是 紧 
密 相连 、 互 为 相关 的 统一 体 。 XxX" I 


7.3.2 质量 检验 的 种 类 


过 有 质量 检验 在 企业 其 不 生产 过 程 中 所 处 的 不 同 队 有 ， 以 及 工作 过 程 的 次 序 ， 检 验 工作 
一 般 可 分 为 进货 检验 (大 厂 检验 )、 工序 检验 (中 同 检 验 和 成 品 检验 (出 厂 检验 )3 种 ， 下 面 分 
别 叙述 。 

1. 进货 检验 

进货 检验 是 对 原材料 、 ed i ans 目的 是 确保 产品 质 
量 和 生产 的 正常 进行 。 所以， 进货 检验 是 在 货物 入 库 或 投入 生产 之 前 进行 的 ， 它 包括 两 个 内 
容 ， 即 进货 ee 货 的 入 厂 检验 。 

(1) 首 批 样品 检验 。 首 批 样品 检验 是 对 供应 单位 的 样品 检验 。 它 是 外 协 件 管理 的 重要 组 
成 部 分 ， 在 一 定 意义 上 可 以 说 是 对 供应 单位 进行 质量 认证 ， 其 目的 在 于 审核 供应 单位 有 无 质 
量 保证 的 能 力 ， 同 时 也 为 以 后 成 批 进货 的 质量 水 平 提供 衡量 的 依据 。 

(2) 成 批 进 货 检 验 。 成 批 进货 检验 是 对 供应 单位 正常 交 货 时 对 成 批 物质 进行 验收 的 检 
验 ， 其 目的 是 防止 不 符合 质量 要 求 的 原材料 、 外 购 件 和 外 协 件 等 进入 生产 过 程 ， 并 为 稳定 的 
秩序 和 保证 成 品质 量 提 供 必要 的 条 件 ， 这 也 是 对 供应 单位 质量 保证 能 力 的 连续 性 评定 的 重要 
手段 。 


2. 工序 检验 


工序 检验 是 指 工序 在 加 工 中 的 检验 ,其 目的 是 防止 产生 大 批 不 合格 产品 ， 防 止 不 合格 品 
流入 下 道 工序 。 它 一 般 有 3 种 方式 : 首 件 检 验 、 巡 回 检验 和 完工 检验 。 
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(1) 首 件 检验 : 在 生产 开始 时 或 工序 因素 调整 后 ， 对 制造 的 第 一 件 或 前 几 件 产品 的 
检验 。 

(2) 巡回 检验 : 检验 员 在 生产 现场 按 一 定 的 时 间 间 隔 或 加 工 产品 的 一 定数 量 间 隔 对 有 关 
工序 的 产品 质量 进行 的 检验 。 

(3) 完工 检验 :对 一 批 产品 中 最 后 制造 的 产品 的 检验 。 

3. 成 品 检验 

成 品 检验 也 称 最 终 检验 或 出 厂 检验 ， 是 对 完工 后 的 产品 质量 进行 检验 ， 其 目的 是 保证 不 
合格 的 成 品 不 出 厂 ， 以 确保 用 户 利益 和 企业 自身 的 信誉 。 

成 品 检 验 也 是 质量 信息 反馈 的 一 个 质量 来 源 ， 检 验 员 应 该 把 检验 中 发 现 的 一 切 故 障 记录 
下 来 ， 并 依次 整理 、 分 类 ， 及 时 向 有 关 部 门 报告 。 


7.3.3 质量 检验 的 方法 KY 


在 质量 检验 中 ,准确 地 判断 该 产品 合格 或 不 合格 是 十 分 重要 的 。 而 要 做 好 这 一 点 , 须 恰 
当地 运用 质量 检验 方法 。 通 常 ， 企 业 采 用 的 质量 检验 方法 有 以 下 几 种 。 

1. 单位 产品 检验 法 权 

单位 产品 就 是 组 成 产品 总 体 的 基本 单位 ,如 二 台 收音 机 、 一 平方 米 布 等 。 单 位 产品 的 质 
量 是 用 质量 特性 来 度量 的 。 二 

单位 产品 质量 检验 的 方法 有 再 袍 答 测 和 感官 检测 两 种 2 理化 检测 就 是 指 采用 物理 或 化 
学 方法 对 产品 进行 检测 ， 如 用 量具 :仪器 、 仪 表 等 对 单位 产品 进行 检测 ， 感 官 检测 则 是 
指 靠 人 的 感觉 器 官 对 产品 过 行 的 检测 ， a 香 、 味 等 ) 可 用 这 种 方法 
检测 。 

位 产品 的 质 征 检 耻 就是 供 助 于 一 定 的 简 测 方法 ， 测 出 产品 的 质量 特性 ， 然 后 把 测 出 的 
结果 同 产品 的 技术 标准 比较 ， 从 而 判断 产品 是 合格 品 还 是 不 合格 品 。 

让 批 产品 检验 法 

批 产品 是 指 在 一 定 条 件 下 生产 出 来 的 一 定数 量 的 产品 。 它 是 由 若干 个 单位 产品 组 成 的 产 
品 总 体 。 

批 产品 的 质量 水 平 是 用 批 的 不 合格 品 率 或 每 百 单位 产品 的 缺陷 数 来 度量 的 。 

批 产品 的 质量 指标 ， 较 多 的 用 正常 情况 下 批 不 合格 品 率 表示 。 当 一 批 产品 的 不 合格 品 率 
小 于 或 等 于 正常 情况 下 的 批 不 合格 品 率 时 ， 则 该 批 产品 合格 ， 予 以 接收 ， 当 一 批 产品 的 不 合 
格 品 率 大 于 正常 情况 下 的 批 不 合格 品 率 时 ， 则 该 批 不 合格 ,予以 拒 收 。 这里， 正常 情况 下 的 
批 不 合格 品 率 为 企业 的 质量 标准 。 

3. 抽样 检验 法 


抽样 检验 就 是 根据 事先 确定 的 方案 ， 从 一 批 产品 中 随机 抽取 一 部 分 进行 检验 ， 并 通过 检 
验 结果 对 该 批 产品 的 质量 进行 估计 和 判断 的 过 程 ， 具 体内 容 见 第 6 章 。 
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7.4 质量 改进 


为 了 使 企业 的 产品 质量 和 服务 质量 稳定 和 提高 ， 以 保证 企业 在 竞争 中 得 到 生存 和 发 展 ， 
企业 必须 开展 现场 质量 维持 和 质量 改进 活动 ， 不 断 提 高 企业 经 济 效益 和 社会 效益 。 


7.4.1 现场 质量 改进 与 质量 维持 的 概念 


工业 企业 和 服务 部 门 的 质量 管理 是 要 在 最 低 的 消耗 和 最 大 限度 满足 规定 需要 的 条 件 下 ， 
把 企业 内 各 部 门 的 维持 质量 和 提高 质量 的 活动 组 成 一 个 有 效 体系 ， 其 活动 的 本 质 可 分 为 两 
: 一 类 是 通过 质量 控制 ， 保 证 已 达 的 质量 水 平 ， 称 为 “维持 ";， 另 一 类 是 将 质量 提高 到 一 
新 的 水 平 ， 这 个 实现 提高 的 过 程 ， 称 为 “改进 ”或 “突破 ”。 1 志 
维持 和 改进 质量 是 相互 联系 的 改进 质量 的 活动 ， 涉 及 面 广 , 关系 到 各 部 门 的 职能 。 既 包 
括 提高 设计 质量 ， 又 包括 提高 制造 质量 和 维修 服务 的 质量 问题 等 。 本 节 将 从 生产 现场 活动 的 
角度 讨论 提高 符合 性 质量 的 问题 。 在 现场 质量 管理 活动 中 ;维持 质量 的 重点 是 充分 发 挥 现 有 
的 质量 保证 能 力 ， 维 持 已 经 达到 的 符合 性 质量 水 平 * 而 改进 的 重点 则 是 提高 质量 保证 能 力 
使 符合 性 质量 达到 一 个 新 的 水 平 。 工 业 企业 的 生产 和 服务 都 应 该 在 通过 维持 、 改 进 活动 中 不 
断 提高 质量 ， 降 低 成 本 ， 增 加 经 济 效益 .到 


7.4.2 现场 质量 管理 中 的 故障 


所 谓 的 故障 也 就 是 缺陷 ,- 在 质量 管理 中 易 出 现 偶发 性 族 障 和 经 常 性 故障 。 

(1) 偶发 性 故障 亦 称 为 急 性 质量 故障 。 偶 发 性 故障 是 指 由 于 系统 性 原因 造成 的 质量 突然 
恶化 ,需要 通过 “治疗 ”使 其 恢复 原状 。 例 如 ,加工 过 程 中 刀具 突然 损坏 造成 的 质量 故障 
使 用 不 同 批 次 的 材料 强 昌 的 质量 故障 等 。 这 种 质量 故障 的 特点 ， 原因 明显 ， 对 产品 质量 影响 
很 大 ， 要 求 有 关 部 门 立即 采取 强 有 力 的 纠正 措施 消除 这 种 故障 ， 使 生产 过 程 恢复 到 原来 的 状 
态 ， 保 证 达到 规定 的 符合 性 质量 水 平 。 国 外 把 消除 这 种 偶发 性 质量 故障 的 措施 称 为 “救火 
式 ” 的 应 急 措施 。 现 场 生产 人 员 或 管理 人 员 发 现 偶发 性 故障 后 ， 应 立即 查 明 造 成 突然 恶化 的 
原因 ， 如 使 用 了 不 恰当 的 材料 或 刀具 的 过 度 磨损 、 错 误 操作 等 ， 然 后 立即 采取 措施 纠正 ， 使 
工序 质量 恢复 到 原 有 的 水 平 。 这 种 发 现 故障 和 排除 故障 的 过 程 就 是 质量 控制 ， 就 是 维持 质量 
活动 。 

(2) 经 常 性 故障 又 称 慢性 质量 故障 。 即 质量 现状 长 期 处 于 “不 利 ”的 状态 ,需要 采取 一 
些 措施 来 改变 现状 使 之 达到 新 的 水 平 。 例 如 ， 某 零件 的 不 合格 品 率 长 期 处 于 较 高 的 水 平 ， 经 
技术 分 析 或 与 先进 单位 比较 ， 发 现存 在 的 加 工 中 操作 工艺 不 良 、 设 备 存在 问题 等 就 属于 慢性 
故障 。 这 种 质量 故障 的 特点 ， 原 因 不 明 ， 其 影响 不 易 被 人 发 觉 ， 不 立即 采取 纠正 措施 也 觉得 
过 得 去 但 天 长 日 入 ,会 严重 影响 企业 素质 ， 影 响 企业 的 经 济 效益 。 例 如 ， 一 个 工厂 的 不 合 

品 率 已 经 从 5% 减少 到 1%， 看 起 来 过 得 去 了 。 但 只 要 仔细 分 析 ， 即 使 是 1% 的 不 合格 品 
率 ， 当 年 产量 为 100 万 件 ， 每 件 不 合格 品 损失 为 2 元 ，5 年 计算 ， 这 笔 费用 达 10 万 元 , 十 
分 可 观 。 如 果 习 以 为 常 ， 就 看 不 到 这 笔 损失 。 而 这 笔 损失 恰恰 是 工厂 中 的 一 些 慢性 质量 故障 
造成 的 。 

对 于 质量 管理 的 职能 来 说 ， 迅 速 解决 偶发 性 故障 是 重要 的 。 但 是 解决 经 常 性 故障 的 难度 
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较 大 ， 需 要 认真 地 计划 并 采取 组 织 实施 。 表 7- 3 是 两 种 故障 的 对 比 。 
表 7-3 两 种 质量 故障 对 比 


























的 偶发 性 故障 经 常 性 故障 

有 形 的 经 济 损失 | 。 较 小 较 大 
4 小， 能 引起 领导 和 上 层 管理 痛 很 小 ， 忽视 ， 有 关 方面 认为 “不 本 

和 ee 能 引起 领导 和 上 层 管理 部 门 ea 有 关 方 面 认为 “不 可 
解决 后 的 状况 “| ”恢复 原状 改变 原状 ， 达 到 新 水 平 
分 析 信 息 资料 | 。 较 少 ， 只 需 显示 质量 趋向 的 简单 资料 | 需要 较 多 的 资料 

资料 来 源 现场 记录 报表 从 末 这 上 世 尖 

a en 2 SS 技术 人 员 、QC 小 组 和 有 关 部 门 








分 析 的 频数 很 频繁 ， 可 能 每 小 时 、 每 批 或 不 频繁 ， 可 能 要 积累 几 个 月 的 数据 资料 
Pd 


















< A IN 综 复 杂 ， 也 许 需要 相关 4 差异 
分 析 的 方式 通常 是 简单 的 NS -一 Bi 杂 ， 也 许 需要 相关 分 析 、 差 异 分 
WA XY 
SAY 生源 现场 人 员 、 攻 关 、QC 小 组 及 技术 
实施 人 员 生产 现场 人 员 气 x ee 





人 员 






< 入 ~_ | ,= 全 

7.4.3 所 分 

1. 质量 改进 的 一 般 程序 

质量 改进 是 一 个 比较 复杂 的 突破 过 程 ， 一 般 应 依照 以 下 程序 进行 。 

(1) 课题 选 定 。 

(2) 质量 改进 的 必要 性 论证 。 

(3) 取得 上 级 领导 的 核准 。 

(4) 组 成 质量 改进 的 组 织 ， 确 定 人 员 。 

(5) 进行 诊断 ， 找 出 原因 ， 制 定 改进 措施 。 

(6) 克服 阻力 ， 实 施 改进 措施 。 

(7) 验证 改进 效果 。 

(8) 在 新 水 平 上 进行 控制 ， 巩 固 成 果 。 


2. 质量 改进 的 基本 工作 方法 “PDCA” 循 环 


“PDCA” 循 环 是 科学 管理 的 工作 方法 ， 质 量 改进 工作 应 遵从 这 种 方法 ， 其 内 容 在 第 2 
章 中 已 讲述 。 
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7.5 质量 管理 小 组 


质量 管理 (QC) 小 组 ， 是 群众 性 质量 管理 组 织 ， 最 早产 生 于 日 本 ， 此 后 东南 亚 及 欧美 国 
家 也 先后 建立 了 QC 小 组 。 现 在 ， 世 界 上 有 许多 个 国家 和 地 区 开展 QC 小 组 活动 ,我 国 许多 
企业 在 1979 年 以 后 也 成 立 了 QC 小 组 ， 并 得 到 了 很 大 的 发 展 。 我 国正 在 逐步 演变 成 世界 制 
造 基 地 ， 这 是 一 个 机 遇 ， 更 是 一 个 挑战 。 世 界 制造 基地 需要 中 国 所 有 制造 型 企业 在 质量 管理 
方面 有 一 个 质 的 提升 。QC 小 组 活动 在 我 国企 业 创新 思维 、 开 发 智力 、 提 高 质量 、 降 低 消 
耗 、 增 加 效益 等 各 个 方面 都 发 挥 了 日 益 重 要 的 作用 。 树 立 质 量 意识 ， 开 展 QC 小 组 活动 ,不 
断 改进 工作 流程 ， 是 企业 创新 的 基础 ， 更 是 企业 发 展 的 秘密 武器 。 


7.5.1 质量 管理 小 组 的 概述 ,AN 
/A 《 
人 SN 



































1 质量 管理 小 组 的 概念 
质量 管理 小 组 ， 简 称 QC 小 级 ， 是 指 在 生产 或 工作 阅 夏 卫 从 事 各 种 旁 动 的 职工 ， 国 线 企 


业 的 方针 目标 和 现场 存在 的 问题 ， 运 用 质量 管理 的 方法 ， 以 改 质量 、 降 低 消耗 、 提 高 
经 济 效益 和 人 的 素质 为 日 交 组织 起 来 ， 运 用 最 和 的 理论 和 方法 开展 活动 的 小 组 ， 

QC 小 组 与 行政 班组 两 者 之 间 是 有 区 别 的 。 班 组 是 企业 按照 专业 分 工 划分 的 一 种 劳动 组 
织 形式 ， 也 是 企业 进行 日 常生 产 活动 的 基 而 组织， 班组 的 主要 目的 是 组 织 完成 上 级 下 达 的 各 
项 生产 任务 。 了 加 站 

2 质量 管理 小 组 的 作用 9 A - 

,NN pa 

QC 小 组 既是 质量 管理 活动 组 织 。 又 是 学 习 组 织 。 开 展 QC 小 组 活动 不仅 可 以 提高 产 

品 的 质量 ， 而 且 可 以 增强 职工 的 质量 意识 兴 使 职工 自觉 地 提高 工作 质量 。 
人 


村 7 pp 0 
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质量 管理 小 组 活动 的 作用 


当前 ， 从 我 国 开 展 QC 小 组 活动 的 实践 来 看 ，QC 小 组 的 作用 主要 有 以 下 几 方 面 。 

(1) 有 利于 改变 旧 观 念 、 旧 的 管理 习惯 。 通 过 开展 质量 小 组 活动 ， 可 以 把 全 面 质量 管理 的 思想 
引进 到 班组 活动 ,这 有 助 于 改变 重 产 量 轻 质量 等 旧 的 观念 和 旧 的 管理 习惯 ,增强 全 体 职工 的 质量 意识 。 

(2) 有 利于 开拓 全 员 管 理 的 途径 。QC 小 组 是 全 面 质量 的 重要 组 成 部 分 ,是 实现 全 员 参 加 民主 管理 的 
有 效 形式 。 通 过 QC 小 组 的 活动 。 不 仅 可 以 把 职工 群众 发 动 起 来 ,提高 全 员 的 质量 意识 。 还 可 以 普及 全 面 
质量 管理 知识 从 组 织 上 、 技 术 上 为 全 员 参 加 质量 管理 玉 通 了 汇 道 。 

(3) 有 利于 推动 产品 创 优 活动 。QC 小 组 围绕 产品 升级 创 优 来 选择 活动 课题 ， 组 织 技术 攻关 和 质量 改 
革 ， 对 产品 质量 的 大 幅度 提高 做 出 了 贡献 。 从 对 工业 企业 优质 产品 的 抽样 统计 来 看 ， 有 相当 一 部 分 优质 产 
品 都 是 经 过 QC 小 组 攻关 活动 的 结果 。 

(4) 有 利于 传播 现代 管理 思想 和 方法 。QC 小 组 要 很 好 地 开展 活动 ， 就 必须 普及 全 面 质量 管理 的 基本 
知识 ， 运 用 全 面 质量 管理 的 理论 和 方法 ， 解 决 生产 中 的 实际 问题 。 因 此 ， 通 过 QC 小 组 的 活动 可 以 使 广大 
群众 直接 看 到 现代 管理 技术 和 方法 带 来 的 好 处 ， 从 而 增强 其 自觉 学 习 和 运用 现代 管理 技术 和 方法 的 积极 性 。 

(5) 有 利于 提高 企业 的 经 济 效 益 。QC 小 组 是 以 提高 质量 、 降 低 消耗 、 提 高 经 济 效益 为 宗旨 而 建 


方法 
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立 起 来 的 。 它 的 一 切 活 动 都 直接 或 间接 地 与 企业 的 经 济 效益 紧密 联系 。QC 小 组 活动 围绕 企业 存在 的 
问题 开展 ， 这些 问题 的 存在 会 影响 企业 的 经 济 效益 ,解决 了 这 些 问题 企业 的 经 济 效益 也 就 得 到 了 
提高 。 

(6) 有 利于 促进 精神 文明 建设 。QC 小 组 通过 各 种 活动 ， 把 周围 的 职工 紧 紧 团结 起 来 ,改善 了 人 与 人 
之 间 的 关系 ,开发 了 人 的 智慧 和 能 力 ， 提 高 了 人 的 素质 ,培养 锋 炼 了 不 少 人 才 。 随 着 QC 小 组 活动 在 各 个 
领域 的 开展 ， 在 后 勤 、 服 务 、 商 业 、 运 输 等 系统 出 现 了 各 种 各 样 的 文明 单位 ， 促 进 了 精神 文明 建设 。 

3. 质量 管理 小 组 活动 的 特点 

QC 小 组 活动 不 同 于 行政 班组 的 日 常 活动 ， 具 有 以 下 5 个 特点 。 

(1) 明显 的 自主 性 。 一 般 以 职工 自愿 参加 为 基础 ， 实 行 自主 管理 ， 以 自我 学 习 、 自 我 控 
制 、 自 我 提高 为 主 ， 不 受 行政 命令 的 制约 和 班组 岗位 的 限制 。 

(2) 明确 的 目的 性 。 QC 小 组 的 活动 是 紧 紧 围绕 企业 的 方针 目标 、 本 单位 的 问题 点 ， 以 
改善 管理 、 预 防 和 改进 为 目标 开展 活动 的 ， 有 明确 的 目的 性 。 KA 

(3) 严密 的 科学 性 。QC 小 组 的 活动 是 依靠 科学 、 化 人 包 天 术 、 按 PDCA 循环 的 工作 
程序 、 数 理 统计 方法 等 科学 :方法 实事 求 是 地 进行 工作 的 2 

(4) 广泛 的 群众 性 。 QC 小 组 活动 是 群众 性 约克 和 管理 活动 ， 其 成 员 是 非常 广泛 的 ， 有 
工人 人、 技术 人 员 、 干 部 和 管理 人 员 。 x 

(5) 高 度 的 民主 性 。 QC 小 组 从 成 立 到 演 是 完成， 都 体现 了 高 度 的 民主 性 ， 如 自愿 
加 、 民 主 选举 ， 依 靠 群众 出 主意 、 RN 全 协同 作战 ， 不 压制 不 同意 见 等 。 




















NA 区 
7.5.2 质量 管理 小 组 的 组 建 1 7 
A vw * 
1 质量 管理 小 组 组 建 的 原则 及 形式 六- 
组 建 QC 小 组 要 注 从 实际 出 发 ， 结合 汪 企 业 和 单位 的 特点 ， 遵循 自愿 结合 、 形 式 多 
样 、 方 便 活动 、 易 出 成 果 的 原则 。 2 


由 于 企业 的 转 志 不同， 以 及 企业 内 部 各 部 门 的 生产 、 岗 位 性 质 不 同 ， 因 此 QC 小 组 的 组 
建 形式 也 不 同 。 一 般 有 以 下 几 种 类 型 。 

(1) 按 劳动 组 织 建 立 QC 小 组 。 它 是 以 班组 、 岗 位 、 工 种 、 部 门 为 基础 ， 在 共同 劳动 
(工作 ) 中 ， 以 技术 骨干 和 全 面 质量 管理 积极 分 子 为 主 ， 自 愿 结合 形式 的 小 组 。 

(2) 按 工 作 性 质 建 立 QC 小 组 。 它 主要 是 指 以 工人 为 主 ， 以 稳定 和 提高 产品 质量 ， 降 
低 消 耗 为 目的 的 “现场 型 ”QC 小 组 ; 以 “三 结合 ”为 主 ， 以 攻克 技术 关键 为 目的 的 “ 攻 
关 型 ”QC 小 组 ; 以 科室 职能 部 门 为 主 ， 以 提高 工作 质量 为 目的 的 “管理 型 ”QC 小 组 。 

(3) 按 课 题 的 内 容 建立 QC 小 组 。 它 主要 是 指 同 活动 课题 有 关 的 人 员 采 取 自 愿 结合 和 行 
政 组 织 的 方式 而 建立 的 QC 小 组 ,围绕 某 一 课题 开展 活动 ,课题 完成 就 转 入 下 一 活动 课题 ， 
或 更 新 人 员 ，, 或 自行 解散 。 

2. 人 员 组 成 


QC 小 组 能 否 开展 活动 ， 能 否 出 成 果 , 关键 在 于 小 组 成 员 的 质量 意识 、 技 术 水 平和 事业 
心 。 因 此 ,对 参加 QC 小 组 的 人 员 要 有 严格 的 要 求 。 要 求 他 们 牢固 树立 “质量 第 一 ”的 思 
想 ， 作风 正 派 、 工 作 认 真 积极 、 善 于 思考 、 努 力学 习 ， 熟悉 本 岗位 的 技术 、 业 务 ， 并 能 经 常 
积极 参加 活动 。 
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对 于 不 同类 型 的 QC 小 组 可 以 由 不 同 的 人 员 建 成 。 班 组 内 的 QC 小 组 ， 基 本 上 应 以 工人 
为 主 ， 同 时 要 考虑 每 个 人 的 爱好 、 兴 趣 、 志 向 和 彼此 关系 ， 以 利于 团结 和 统一 活动 ;车间 部 
门 的 QC 小 组 ， 可 以 实行 领导 干部 、 技 术 人 员 和 工人 三 结合 的 形式 ， 以 利于 指导 和 协调 。 

3. 注册 登记 

QC 小 组 成 立 以 后 ， 要 按照 不 同 级 别 的 活动 范围 ， 向 上 一 级 质量 管理 部 门 注册 登记 。 这 
样 便于 上 级 掌握 小 组 的 基本 情况 。 

对 于 已 经 注册 登记 的 QC 小 组 ， 每 年 要 进行 一 次 重新 登记 和 检查 验收 ， 没 进行 重新 登记 
的 小 组 ， 以 前 的 注册 登记 自行 失效 。 

已 登记 注册 的 QC 小 组 ， 如 果 半 年 内 没有 开展 活动 ,一 年 没有 成 果 ， 也 应 视 为 自动 解散 
或 QC 小 组 管理 部 门 实行 一 次 性 注销 。 


7.5.3 质量 管理 小 组 活动 CX 
QC 小 组 建立 后 ,关键 是 要 抓 好 活动 这 一 环节 。 通关 QO 组 的 汪 动 有 以 下 内容 ， 
1, 选择 活动 课题 : 
SD 小 红 的 洛 动 深入 着 小 组 在 一 个 由 加 
性 ， 需 认真 加 以 选择 。 


和 知识 要 点 提醒 ,> XXX 
本 人 全 Xi 
Cl 选 掺 依据 要 充分 。 主 委 有 工厂 的 方针 日 标 和 发 展 规划 \ 生 产 中 的 关键 问题 或 薄 枫 环节 、 用 户 的 需 

要 3 个 依据 ， QC 小 组 以 琵 为 依据 来 选 题 并 YY 
(2) 课题 类 型 要 合理 人 常见 的 有 现场 型 攻关 型; 管理 型 和 服务 型 4 类 。 组 建 了 QC 小 组 就 应 注意 以 

下 5 个 原则 ， 先 车 难 % 完成 时 间 不 宜 过 长 ;要 过 应 小 组 的 能 力 ， 不 要 脱离 实际 ;目标 要 明确 具体 ; 共同 

关心 关键 问题 和 薄弱 环 节 ;， 大 中 小 相 结合 ， 以 小 为 主 
(3) 选择 范围 要 适宜 。QC 小 组 的 选 题 范围 很 广 ， 几乎 涉及 企业 的 各 个 方面 。 通 常 ， 选 题 范围 主要 包 

括 质量 、 成 本 、 设 备 、 效 率 、 节 能 、 环 保 、 安 全 、 管 理 、 班 组 建设 、 服 务 10 个 方面 
2. 掌握 活动 程序 
QC 小 组 的 基本 活动 程序 就 是 质量 改进 的 活动 程序 ， 即 PDCA 循环 。QC 小 组 从 选择 课 

题 开始 ， 就 应 自觉 地 按 PDCA 循环 的 4 个 阶段 、8 个 步骤 开展 活动 。 

在 QC 小 组 的 活动 中 ，PDCA 循环 的 4 个 阶段 是 缺 一 不 可 的 ， 但 是 具体 活动 步骤 可 根据 
需要 而 定 ， 避 免 生 搬 硬 套 。 
3. 摘 好 成 果 发 表 工作 


成 果 发 表 ， 是 指 各 级 质量 管理 部 门 或 QC 小 组 内 部 定期 召开 成 果 发 表 会 ， 让 那些 取得 成 
果 的 小 组 或 个 人 发 表 成 果 。 成 果 发 表 是 QC 小 组 的 一 个 特点 ， 只 要 有 成 果 ， 任何 QC 小 组 都 
可 以 在 适当 的 场合 发 表 。 发 表 成 果 的 内 容 主要 有 : 发 表 全 过 程 活动 及 其 成 果 ; 在 活动 的 某 一 
特定 阶段 ， 发 表 阶 段 性 的 活动 成 果 。 不 管 是 哪 种 类 型 成 果 的 发 表 ， 都 要 求 内 容 精练 ,不 能 就 
事 论 事 ， 而 应 扣 紧 主题 ， 抓 住 中 心 矛 盾 的 解决 ,不 要 写 流 水 账 。 

















“ 
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“PEE 堵 胃 

发 表 成 果 的 作用 有 哪些 ? 

发 表 成 果 的 作用 ,主要 有 以 下 3 个 方面 。 

(1) 为 工人 提供 了 讲台 ， 各 级 领导 、 技 术 人 员 和 广大 职工 听取 QC 小 组 发 表 成 果 ， 这 对 于 QC 小 组 是 
一 个 很 大 的 鼓舞 ， 必 然 会 增强 小 组 成 员 的 荣誉 感 和 自信 心 ， 从 而 产生 动力 。 

(2) 通过 发 表 成 果 ，QC 小 组 之 间 可 以 相互 交流 经 验 ， 从 中 学 习 他 人 的 长 处 ,做 到 取长补短 。 

(3) 通过 成 果 评 选 ， 逐 级 推荐 优秀 QC 小 组 ， 通 过 树立 先进 ,促进 QC 小 组 的 深入 发 展 。 


本 章 小 结 





现场 质量 管理 主要 针对 制造 过 程 质量 管理 ， 是 从 原 





材料 投入 到 产品 形成 可 个 生产 现场 所 进行 的 质量 
管理 活动 。 现 场 质量 管理 的 日 标 ， 就 是 要 生产 符合 
天 万 质 呈 设计 要求 的 产品 或 服务 。 现场 质量 管理 以 生产 现场 为 
管理 概述 对 象 ,以 对 生产 现 扬 影响 产品 质量 的 有 关 因素 和 质量 
行为 的 控制 和 管理 为 核心 


质量 控制 点 是 指 对 需要 重点 控制 的 质量 特性 、 关 键 
部 似 、 薄弱 环节 ， 以 及 主导 因素 等 采取 特殊 的 管理 
措施 和 方法 ， 实 行 强化 管理 、 使 工序 处 于 良好 的 状 
“ 态 ， 保 证 产品 达到 规定 的 质量 要 求 。 设 置 质 量 控制 
点 时 应 遵循 设置 原则 并 注意 有 效 实施 


检验 工作 一 般 分 为 进货 检验 、 工 序 检验 和 成 品 检验 ， 
检验 方法 分 为 单位 产品 检验 法 、 批 产品 检验 法 和 抽 
样 检验 法 


维持 和 改进 质量 是 相互 联系 的 改进 质量 的 活动 , 质 
量 改 进 的 基本 工作 方法 是 PDCA 循环 





质量 管理 小 组 的 组 建 ， 质 量 管理 小 组 活动 开展 





现场 质量 管理 (Field Quality Management) 
质量 控制 点 (Quality Control Point) 
质量 检验 (Quality Inspection) 

质量 改进 (Quality Improvement) 

质量 维持 (Quality Maintenance) 


陈 俊 芳 . 质量 改进 与 质量 管理 LM]. 北京 : 北京 师范 大 学 出 版 社 ，2007-. 
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1. 选择 题 


(1) 质量 检验 的 种 类 有 ( 2 

A. 入 厂 检验 、 工 序 检验 和 中 间 检 验 3 种 

B. 进货 检验 、 工 序 检验 和 中 间 检 验 3 种 

C. 进货 检验 、 工 序 检验 和 成 品 检验 3 种 

D. 工序 检验 、 成 品 检验 和 出 厂 检验 3 种 

(2) 设置 质量 控制 点 考虑 的 原则 之 一 是 ( 

A. 内 塌 的 娄 岂 用 省 疡 二 机 的 交 直 抽 是 可 关键 位 现 和 要 及 用 
B. 对 质量 工作 有 严重 影响 的 质量 特性 《XX\ 


C, 对 工序 时 间 长 的 项 目 CD 
D. 对 顾客 满意 度 大 的 产品 Red AN 

(3) 定 置 管理 是 ( 。 ) 所 结合 状态 的 管理 。 从 广 

A. 人 、 工序 、 场 ， 21By》 人 、 物 、 质 量 
C. 产品 、 工 序 、 质 量 SG -DG 人 、 物 、 场 所 


AN 


(4) 现场 质量 管理 应 做 好 、 这 个 方面 工作 。 区 
A. 质量 控制 、 质 量 维 持 > 质 量 改 进 、 质 量 评 定 一 公 六 
B. 质量 缺陷 预防 、 质 量 维持 、 质 量 改 进 、 质量 评定 

C. 质量 提高 、 质 量 维持 ”质量 改进 、 Se 

D. 质量 增 Rl 质量 维持 、 质 量 改进 了 质量 评定 


DD 





2. 判断 题 、 NAVY 

(1)“ 三 检 ” 制 度 ， 是 指 自 检 、 互 检 、 巡 检 ，。 ( ) 
(2) 批 产品 是 由 若干 个 样品 组 成 的 产品 总 体 。 ( > 
(3) 现场 质量 管理 是 生产 第 一 线 的 质量 管理 。 ( ) 


(4) 质量 检验 是 全 面 质量 管理 的 重要 环节 ， 是 保证 和 提高 产品 质量 必 不 可 少 的 手段 。 
《 ) 
(5) 对 产品 的 价值 有 严重 影响 的 关键 质量 特性 、 关 键 部 位 或 主要 影响 因素 ， 应 设置 质量 


控制 点 。 ( ) 
(6) QC 小 组 的 基本 活动 程序 就 是 PDCA 循环 。 L ) 
3. 简 答题 


(1) 搞 好 现场 质量 管理 的 意义 是 什么 ? 

(2) 现场 质量 管理 的 任务 是 什么 ? 

(3) 如 何 开展 质量 管理 小 组 活动 ? 

(4) 现场 质量 管理 中 ,为 什么 要 设置 质量 控制 点 ? 
(5) 质量 控制 点 的 设置 及 其 原则 是 什么 ? 
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【实际 操作 训练 】 


1. 如 何 设置 关键 控制 点 ? 
2. 自己 设计 一 些 质量 改进 项 目 ， 组 成 QC 小 组 进行 质量 改进 活动 。 


A 案例 分 析 上 


上 汽 通 用 汽车 有 限 公司 基于 5M1E 的 质量 管理 改进 


随 着 我 国 社会 经 济 的 不 断 发 展 ， 保 证 并 提升 产品 质量 已 经 成 为 目前 企业 不 容 忽视 的 问题 。2014 年 5 
月 ， 习 近 平 总 书记 明确 指出 ， 要 推动 中 国 制造 向 中 国 创造 转变 ， 中 国 束 度 辣 中油 质量 转变 ， 中 国产 品 向 中 
国 品牌 转变 。 同 年 9 月 15 日 ， 在 首届 中 国 质量 大 会 上 ， 李 克 强 总 理 RY 质量 是 中 国 发 展 之 基 、 兴 国 
之 道 、 强 国之 策 ， 应 把 经 济 社会 发 展 推 向 质量 时 代 。 Es 发 展 的 立足 点 转 到 提高 质量 和 效 
瘟 上 ， 而 这 基于 企业 对 其 产品 的 重视 。 

gt pe 故而 汽车 质量 
的 有 效 管理 ， 将 会 对 社会 经 济 生活 产生 很 大 的 推动 这 5 年 7 月 16 日 上汽 通 用 汽车 有 限 公司 向 国 
家 质 检 总 局 备案 了 召回 计划 ， 自 2015 年 10 月 从 回 部 分 进口 2009 至 2012 年 款 别 克 昂 科 雷 汽车 ， 
生产 日 期 为 2008 年 8 月 15 日 一 2012 年 2 NA 
动 与 用 户 联系 ， 安 排 免费 检修 事宜 。 用 唐 免费 客户 服务 热线 尽 登 陆 国家 质 检 总 局 网 站 进出 口 商品 检 
验 栏目 或 多 陷 产 品 管理 中 心 网 站 及 关 汪 向 情 竣 众 号 来 了 解 本 次 如 后 的 详 缚 信息 ， 此 外 ， 还 可 按 打 国家 质 检 
总 局 缺陷 产品 管理 中 心 热线 电话 或 地 方 出 入 境 检验 检疫 机 最 热线 反映 在 召回 活动 实施 过 程 中 的 问题 
或 提交 缺陷 线索 。 pV NS 

上 汽 通用 汽车 有 限 公司 用 5MIE 法 分 析 上 ; 过 阐 汽 稳 突 司 在 人 、 机 、 料 、 法 、 测 、 环 生产 现场 管理 六 
ee ea 9 探索 上 汽 通 用 汽 硅 肿 恨 公司 在 质量 管理 过 程 中 的 秘诀 

1. 以 人 为 中 心 》 建立 企业 文化 体系 

1) 以 客户 为 中 心 

产品 在 使 用 过 程 中 难免 发 生 故 障 ， 产 品 发 生 故 障 后 消费 者 、 产 品 生产 者 的 利益 都 会 受到 损失 。 降 低产 
品 故障 率 的 重要 措施 之 一 就 是 加 强 售后 服务 。 为 消除 安全 隐患 ， 上 汽 通用 积极 召回 范围 内 汽车 ， 主 动 联系 
客户 并 安排 免费 检修 事宜 ， 公 布 本 次 召回 详细 信息 并 且 通 过 质量 热线 接收 反馈 意见 ， 这 些 行为 体现 了 上 汽 
通用 完善 的 售后 服务 及 其 优秀 的 经 营 战略 头脑 一 — 既 增加 商品 信誉 、 提 升 用 户 信任 度 ， 又 通过 热线 反馈 ， 
直接 了 解 客户 要 求 ， 从 而 设计 出 更 好 的 产品 。 它 体现 了 上 汽 通 用 高 标准 要 求 的 售后 服务 与 区 域 营 销 ， 反 映 
出 上 汽 通用 “以 客户 为 中 心 ， 以 市 场 为 导向 ”的 经 营 理念 。 

2) 企业 质量 文化 建设 

上 汽 通用 的 卓越 经 营 管理 中 的 企业 文化 经 过 多 年 发 展 ， 已 形成 了 其 独 有 的 、 优 秀 的 企业 文化 ， 如 “三 
不 ”原则 和 “三 全 ”质量 文化 。 

“三 不 ”原则 指 的 是 “不 接受 、 不 制造 、 不 传递 缺陷 ”的 质量 价值 观 ， “三 全 ” 指 的 是 “全 员 、 全 时 
全 程 ， 追 求 拒 越 质量 ”的 核心 质量 文化 ， 再 加 上 “人 人 都 是 质量 第 一 责任 人 ”的 质量 管理 理念 等 思想 ， 构 
成 了 上 汽 通用 的 优秀 企业 质量 文化 。 并 通过 宣讲 、 培 训 、 建 言 、 激 励 等 方式 强化 质量 理念 ， 让 质量 文化 奸 
设 形成 了 长 效 机 制 。 

这 些 企业 文化 思想 加 强 了 员工 对 质量 的 认识 ， 激 励 着 员 工 提升 个 人 素质 ， 对 企业 产品 质量 和 效益 起 到 
了 明显 的 推动 影响 ， 为 上 汽 通用 竞争 力 的 发 展 起 到 重要 的 支撑 作用 。 
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2. 以 生产 设备 为 手段 ， 实 现 技术 先进 

上 汽 通用 有 四 家 工厂 达到 “BIQ Level 4” 的 精益 制造 标准 ， 这 与 其 先进 的 生产 设备 是 分 不 开 的 。 现 代 
化 厂房 中 先进 的 工艺 装备 、 高 自动 化 率 的 柔性 生产 线 都 是 有 效 保证 高 质量 制造 的 重要 因素 。 

以 通过 BIQ Level 4 认证 的 四 家 工厂 之 一 的 上 汽 通 用 沈阳 北 盛 工 厂 为 例 ， 其 先进 的 带 有 800t 压 机 、 每 
分 钟 可 冲压 18 次 的 全 自动 开卷 落 料 生产 线 ， 以 及 拥有 相当 于 “ 营 级 编制 ”的 518 台 机 器 人 的 车 身 生产 线 、 
非 接触 式 3D 激光 头 检测 ， 还 有 生产 通用 汽车 全 球 新 一 代 Ecotec 小 排 量 发 动机 的 首 个 量 产 车 间 ， 都 是 名 副 
其 实 的 国内 最 先进 、 国 际 一 流水 平 的 制造 设施 和 生产 工艺 。 

先进 的 制造 设备 及 生产 工艺 在 提高 生产 效率 与 产品 质量 的 同时 ， 降 低 了 对 员工 体力 的 消耗 与 产品 质量 
成 本 ， 是 企业 进行 生产 和 制造 质量 管理 中 的 重要 部 分 

3. 完善 全 业务 链 质量 保障 体系 ， 强 化 材料 控制 

产品 正式 投产 后 ， 是 否 能 达到 设计 质量 标准 ， 在 很 大 程度 上 取决 于 制造 部 门 的 技术 能 力 及 生产 制造 过 
程 中 的 质量 管理 水 平 。 上 汽 通用 具有 良好 的 战略 管理 机 制 和 流程 。 它 将 质量 区 化 建设 向 供应 链 延 伸 ， 从 源 
头 上 加 强 质量 控制 ， 进 一 步 完善 全 业务 链 质量 保障 体系 ， 不 现 。 上 汽 通用 以 通用 汽车 
全 球 制 造 系统 (GMS) 为 基础 ， 采 用 全 球 领先 的 精准 生产 制造 系统 (六 过 程 中 ， 生 产 部 门 通过 自 检 
100% 全 检 、 过 程 抽检 等 多 种 手段 实施 全 过 程控 制 。 村 

全 过 程控 制 加 强 了 原材料 的 进 厂 检验 和 厂 内 自制 零 部 泊 成 品 检验 ， 从 而 在 材料 上 保证 了 产品 
的 质量 。 此外， 选择 合适 的 供应 商 ， 与 供应 商 建 立 战略 含 疾 六 伴 关系 ， 同 时 做 好 供应 南 的 质量 改进 ， 也 是 
上 汽 通用 减少 因 村 料 不 合格 而 导致 的 产品 质量 异常 略 性 管理 机 制 的 内 容 之 一 

4. 打造 信息 化 建设 平台 ， 实现 柔性 方法 制 Sw 

信息 化 建设 是 上 汽 通 用 柔性 化 生产 的 一 个 效 锯 么 件 ， 因 为 在 和 性 化 生产 中 ， 需 要 清晰 地 定义 不 同系 统 
间 的 信息 流程 ， Et 性 化 生产 就 无 法 发 挥 它 应 有 的 作 
用 。 上 汽 通用 的 柔性 化 生产 ， a 生产 线 上 同时 共 不 同 平台 、 不 同 车 型 的 车 辆 ， 从 而 
实现 快速 灵活 地 响应 客户 订单 需求 及 贷 彻 精益 生产 。 和 柔性 化 增加 企业 生产 效率 ， 具 有 时 间 和 成 本 
方面 的 优势 。 在 日 益 激烈 的 企业 喜 争 中 ， 人 

与 柔性 化 生产 相 括 赔 的 是 柔性 化 质量 管理 , 渗 秆 化 遍 量 管 理 将 管理 与 技术 充分 结合 ， 满 足 了 消费 者 对 
产品 质量 的 要 求 六 六 按 天 多 业 持续 发 展 ， + 

5. 建立 BIQ 系统 ， 提 高 测量 水 平 

上 汽 通用 的 精益 制造 是 其 质量 管理 体系 的 一 大 优势 。 上 汽 通用 贯彻 和 实施 精益 制造 的 工具 和 体系 是 全 
球 制造 系统 ， 而 BIQ (制造 质量 ) 则 是 用 来 衡量 全 球 制造 系统 实施 水 准 和 制造 质量 水 平 的 一 种 精益 制造 标 
准 。BIQ 是 指 在 制造 工序 中 求 质量 ， 将 质量 引入 工序 中 的 方法 通过 这 些 方法 可 以 检测 到 缺陷 的 存在 ， 从 
而 实施 对 策 以 防止 同样 的 缺陷 再 次 出 现 。 制 造 质量 管理 的 系统 化 ， 构 成 了 “制造 质量 管理 系统 "， 是 质量 管 
理 中 非常 关键 上 实用 的 一 种 系统 。 制 造 质量 管理 系统 达到 先进 、 一 流水 平 程度 后 也 为 测量 任务 提供 了 便利 ， 
更 容易 达到 所 要 求 的 测量 准确 度 ， 以 避免 测量 的 异常 波动 导致 质量 问题。 

6. 重视 本 质 安全 化 ， 优 化 生产 环境 

生产 环境 对 于 产品 质量 具有 一 定 程度 上 的 影响 ， 因 为 汽车 生产 工艺 较 复杂 ，。 对 环境 有 更 严格 的 要 求 ， 
如 组 装 预 测量 精密 汽车 仪器 时 ， 需 要 质量 高 、 中 等 温度 的 空气 。 除 了 达到 温度 、 温 度 等 一 般 汽车 生产 环境 
要 求 及 规范 员工 行为 外 ， 上 汽 通用 还 不 断 改 善 作业 现场 环境 、 完 善 设备 本 质 安全 化 以 降低 事故 发 生 概率 与 
严重 度 。 本 质 安全 是 指 操 作 失 误 时 ,设备 能 自动 保证 安全 ; 当 设备 出 现 故 障 时 。 能 自动 发 现 并 自动 消除 ， 
能 确保 人 身 和 设备 的 安全 。 本 质 安全 化 就 是 使 设备 达到 本 质 安全 而 进行 的 研究 、 设 计 、 改 造 和 采取 各 种 措 
施 的 一 种 最 佳 组 合 。 本 质 安全 化 是 对 生产 环境 的 一 种 改进 ， 既 保证 员工 人 身 安全 ， 也 确保 了 设备 的 安全 和 
企业 产品 质量 的 稳定 。 

上 汽 通 用 汽车 有 限 公司 分 别 以 现场 管理 六 要 素 的 角度 ， 逐 步 对 上 汽 通 用 汽车 有 限 公司 中 的 质量 管理 改 
进 进行 了 分 析 。 通 过 这 些 分 析 ， 我 们 不 难看 出 。 上汽 通 用 实际 上 是 在 进行 企业 的 全 面 质量 管理 ， 即 一 种 以 
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质量 为 中 心 ， 以 全 员 参 与 为 基础 ， 目 的 在 于 通过 顾客 满意 和 本 组 织 所 有 成 员 及 社会 受益 而 达到 长 期 成 功 的 
管理 途径 。 上 汽 通 用 全 面 质量 管理 的 主要 特点 如 下 : 

1) 全 员 性 

上 汽 通 用 营造 了 一 种 优秀 的 企业 文化 体系 ， 通 过 其 中 包含 的 “三 不 ” “三 全 ”等 质量 文化 教育 提高 了 全 
体 员工 对 于 生产 质量 的 关心 程度 和 职业 素养 ， 人 人 关心 质量 ， 人 人 做 好 本 职工 作 ， 这样 生 产 出 来 的 产品 才 
能 够 让 顾客 满意 、 放 心 。 

2) 预防 性 

产品 质量 是 制造 出 来 的 ， 而 不 是 检验 出 来 的 ， 之 前 分 析 所 提 到 的 上 汽 通用 的 全 过 程控 制 和 制造 质量 管 
理 都 体现 出 其 “预防 为 主 、 不 断 改 进 ” 的 思想 。 

3) 服务 性 

该 公司 的 服务 性 表现 在 它 能 够 迅速 识别 客户 需求 ， 并 满足 客户 的 需要 。 “以 客户 为 中 心 ” 的 经 营 理 
念 与 柔性 化 生产 等 过 程 ， 都 很 好 地 表现 它 为 用 户 服务 、 对 用 户 负责 的 态度 。 

4) 全 面 性 入 

从 质量 职能 的 角度 看 ， Hh, oR 1] 的 质量 职能 充分 发 挥 出 来 。 
上 汽 通用 为 了 制造 出 高 质量 、 令 顾客 满意 的 商品 ， 一 直 在 加 强 由 的 协调 ,不 断 地 完善 自己 的 质量 
管理 体系 以 构成 一 个 有 效 的 整体 。 人 AR 

5) 科学 性 NS 

上 汽 通 用 运用 出 色 的 信息 化 建设 来 进行 质量 管 3 et 和 柔性 化 质量 管理 能 充分 地 满足 质量 和 消费 者 的 

要 求 。 只 有 将 先进 的 科学 现代 化 技术 与 先进 的 和 方法 相 结合 ， 才 能 进行 真正 高 效 、 科 学 的 管理 。 优 

秀 的 质量 文化 建设 、 te 
有 限 公司 的 质量 工作 能 够 高 效 开展 ,很 大 TA ， 也 就 是 这 些 关键 因素 引领 着 上 
光 和 用 直人 2015 全 全 加 质量 和 和 人 之 路 。 


分 析 与 讨论 : 


Cl) 上 汽 通 用 汽车 宕 坟 人 司 质 旺 文 化 的 和 上 条 7 
(2) Mon 公司 如 何 保证 并 提升 户 筷 源 量 ? 


资料 来 源 : A /rrwews stim .ebm sn/ 奖 料 训 靖 :: 
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北京 地 区 旅行 社 服务 质量 投诉 : 
热点 集中 服务 质量 差 


根据 北京 市 旅行 社 服务 质量 监督 管理 所 (以 下 简称 质 监 所 ) 发 布 的 信息 ，2007 年 8 月， 该 所 正式 立案 
受理 旅游 投诉 对 旅行 社 的 有 效 投诉 11 件 ， 共 涉及 9 家 旅行 社 : 北 京 程 锦 旅行 社 有 限 公 司 (2 件 )、 中 国 山水 
旅行 社 (2 件 )、 北 京 市 中 侨 国际 旅游 有 限 公 司 、 北 京北 汽 国 际 旅行 社 、 北 京 世纪 之 旅 旅行 社 有 限 公司 、 北 
京 世纪 人 金辉 旅行 社 有 限 公 司 、 北 京北 辰 关 键 国际 旅行 社 有 限 公司 、 中 唐国 际 旅行 社 有 限 责 任 公司 、 北 京 亚 
泰 假日 园 旅行 社 有 限 责 任 公司 。 

质 监 所 表示 ， 这 11 件 有 效 投诉 均 为 国内 游 质量 投诉 ， 涉 及 西藏 、 这 宁 、 河 北 、 内 蒙古 、 山 东 、 浙 江 、 
湖南 、 北 京 等 地 。 而 7 月 已 公示 的 7 件 投诉 ， 已 有 5 件 达 成 双方 当事人 的 一 臻 和解 ,2 件 正在 调解 中 。 

在 11 件 质量 投诉 中 ,反映 降 低 服务 质量 标准 的 7 件 ， 反 映 延误 行程 的 1 件 ， 反映 由 于 两 社团 款 纠纷 进 
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面 波及 并 损害 游客 合法 权益 的 1 件 ， 反映 “一 日 游 ” 多 收费 问题 的 2 件 。 从 投诉 件数 与 类 别 上 分 析 ， 游 客 
投诉 相对 集中 的 问题 仍然 是 降低 服务 质量 标准 问题 ， 具 体 表现 为 旅行 社 违反 合同 约定 ,减少 旅游 景点 与 就 
餐 次 数 ， 降 低 住宿 标准 与 交通 标准 ， 增 加 自费 项 目 与 购物 次 数 等 

随 着 暑期 旅游 的 升温 ， 旅 游 服务 质量 投诉 数量 也 随 之 上 升 。 市 旅游 局 分 析 ， 从 游客 投诉 内 容 上 看 ， 虽 
然 引发 投诉 的 原因 是 多 方面 的 ， 但 多 数 投诉 是 旅行 社 单方 面 违 约 、 擅 自 增 减 合 同 中 已 约定 的 旅游 项 目 、 违 
背 行 前 承诺 、 降 低 质 量 标准 等 主观 原因 所 致 。 因 此 ， 对 于 旅行 社 来 说 ， 如 何 遵守 行业 规则 ， 坚 持 诚信 之 道 ， 
珍惜 企业 信誉 ,注重 服 务 质 量 是 旅行 社 改善 经 营 的 当务之急 和 立足 之 本 。 

市 旅游 局 提醒 广大 游客 ， 在 参加 旅行 社 组 织 的 旅游 活动 中 ,由 于 旅行 社 的 过 失 或 过 错 ， 从 而 导致 旅 
游 者 自身 合法 权益 受到 侵害 时 ， 即 可 到 对 组 团 社 有 管辖 权 的 “ 质 监 所 ”提请 质量 投诉 。 例 如 ， 旅 行 社 因 
自身 过 错 未 达到 合同 约定 的 服务 质量 标准 ,旅行 社 未 达到 国家 标准 、 行 业 标准 ， 或 旅行 社 破产 造成 旅游 
者 预 交 旅 游 费 损 失 等 情况 ， 都 可 以 投诉 。 投 诉 者 在 投诉 时 ， 要 有 明确 的 被 投诉 对 象 、 具 体 的 赔偿 要 求 和 
事实 根据 。 

在 投诉 者 办 理 投诉 登记 手续 时 ,应 提供 旅游 合同 、 团 款 发 票 eta iets 另 
外 ， 消 费 者 应 注意 ， 要 在 受 侵 害 事实 发 生 时 起 90 日 内 提请 投诉 。 

资料 来 源 : 孙 绪 闻 . 北京 地 区 旅行 社 服务 质量 投诉 : a 首都 建设 报 ，2007 ，9 
(10): 第 002 版 . 资料 改编 . 
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8.1 服务 质量 概述 
SS 
8.1.1 服务 概述 WK» 
SAV rr 
1, 服务 的 定义 rs WL 


“服务 ”一 词 ， en 几乎 每 一 个 人 对 “服务 ”一 词 都 不 
会 陌生 ， 甚 至 有 人 认为 我 们 已 经 进入 服务 经 济 时 代 。 那 么 ， 什 么 是 “服务 ” 呢 ? “服务 ” 
也 和 “管理 ” * 不 少 学 者 给 芷 企 过 地 位 人 由 下 大 全 的 特 作 。 难 区 向 品 术 持 ， 所 风 
直到 今天 ， 还 没有 一 个 权威 的 定义 能 为 人 们 所 广泛 接受 。“ 服 务 ” 在 古代 是 “侍候 、 服 
侍 ” 的 意思 ， 随 着 时 代 的 发 展 , “服务 ”被 不 断 赋予 新 意 ， 如 今 , “服务 ”已 成 为 整个 社 
会 不 可 或 缺 的 人 际 关系 的 基础 。 社 会 学 意义 上 的 服务 ,是 指 为 别人 、 为 集体 的 利益 而 工 
作 或 为 某 种 事业 而 工作 ， 如 “为 人 民 服 务 ”。 经 济 学 意义 上 的 服务 ， 是 指 以 等 价 交换 的 形 
式 ， 为 满足 企业 、 公 共 团 体 或 其 他 社会 公众 的 需要 而 提供 的 劳务 活动 ， 它 通常 与 有 形 的 
产品 联系 在 一 起 。 

美国 市 场 营 销 协会 (AMA ，1960) 最 先 给 服务 下 的 定义 为 :“ 用 于 出 售 或 者 是 同 产品 连 在 
一 起 进行 出 售 的 活动 、 利 益 或 满足 感 。” 

斯 坦 通 (Stanton，1974) 指 出 :“ 服 务 是 一 种 特殊 的 无 形 活动 。 它 向 顾客 或 工业 用 户 提供 
所 需 的 满足 感 ， 与 其 他 产品 销售 和 其 他 服务 并 无 必然 联系 。” 

莱特 南 (Lehtinen，1983) 认 为 :“ 服 务 是 与 某 个 中 介 人 或 机 器 设备 相互 作用 并 为 消费 者 
提供 满足 的 一 种 或 一 系列 活动 。” 

当代 市 场 营 销 学 泰斗 菲利普 。 科 特 勒 (Philip Kotler，1984) 给 服务 下 的 定义 是 :“ 一 方 
提供 给 另 一 方 的 不 可 感知 且 不 导致 任何 所 有 权 转 移 的 活动 或 利益 , 它 在 本 质 上 是 无 形 的 , 它 
的 生产 可 能 与 实际 产品 有 关 ， 也 可 能 无 关 。” 
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格 鲁 诺 斯 (Gronroos，1990) 给 服务 下 的 定义 是 :“ 服 务 是 以 无 形 的 方式 ， 在 顾客 与 服 
务 职 员 、 有 形 资源 等 产品 或 服务 系统 之 间 发 生 的 ,可 以 解决 顾客 问题 的 一 种 或 一 系列 
行为 。” 

ISO 9000:2015 标准 3.7.7 中 对 服务 的 定义 是 :“ 至 少 有 一 项 活动 必须 在 组 织 和 顾客 之 
间 进 行 的 组 织 的 输出 .” 

本 书 认为 服务 就 是 本 着 诚 明 的 态度 ， 为 消费 者 着 想 ， 为 消费 者 带 来 利益 或 满足 的 行为 。 

服务 的 提供 可 涉及 如 下 内 容 : 

(1) 在 有 形 产品 (如 维修 的 汽车 ) 上 所 完成 的 活动 。 

(2) 在 无 形 产品 (如 为 准备 税 款 申报 书 所 需 的 收益 表 ) 上 所 完成 的 活动 。 

(3) 无 形 产品 的 交付 (如 知识 传授 方面 的 信息 提供 ) 。 

(4) 为 顾客 创造 氛围 (如 在 宾馆 和 饭店 ) 。 入 

(5) 品质 差异 性 。 re 人 

(6) 不 可 储存 性 。 A Kk 

(7) 所 有 权 的 不 可 转让 性 。 , 六 二 

按照 上 述 对 “服务 ”的 描述 可 以 看 出 一 些 规 律 美国 市 场 学 会 的 定义 是 建立 在 传统 营销 
观念 之 上 的 ， 它 将 服务 视 为 有 形 商品 的 一 种 附属 物 ， 这 个 概念 带 有 明显 的 时 代 烙 印 。 到 了 
20 世纪 70 年 代 ， 服 务 概念 已 经 趋向 于 独 实 的 “活动 ">， 而 且 已 经 触及 服务 深层 的 内 容 - 一 
所 有 权 与 服务 对 象 的 状态 变化 问题 。20 世纪 80 年 代 以 后 ， 服 务 概念 彻底 摆脱 了 “商品 ”的 
“影子 "， 日 趋 科学 化 和 完善 化 。; 特 央 是 将 鲁 庶 斯 对 服务 概念 的 界定 ， 拓展 了 服务 的 内 涵 和 外 
延 ， 服 务 被 认为 是 打造 企业 竞争 优势 的 重要 工具 。 总 之 不 同学 者 对 服务 概念 的 描述 虽 有 差 
异 ， 但 对 服务 的 本 质 特征 认 训 基 本 上 是 一 一 致 的 ,如 服务 的 无 形 性 、 异 质 性 、 易 逝 性 、 生 产 与 
消费 同时 性 等 。 NA 

2. 实体 产 训 与 服 座 的 区 淮 、 

实体 产品 和 服务 过 程 都 可 以 看 作 是 一 个 “输入 一 转换 一 输出 ”的 过 程 ， 但 这 两 种 不 同 的 
转换 过 程 以 及 它们 的 产 出 结果 有 很 多 区 别 ， 如 表 8 - 1 所 示 。 主 要 表现 在 以 下 几 个 方面 。 

1) 产品 物质 形态 不 同 

实体 产品 是 有 形 的 ， 可 以 被 储藏 、 运 输 ， 以 用 于 未 来 的 或 其 他 地 区 的 需求 。 因 此 ， 在 实 
体 产品 的 生产 中 ， 企 业 可 以 利用 库存 和 改变 生产 量 来 调节 与 适应 需求 的 波动 。 而 服务 提供 的 
产品 是 一 般 无 形 的 ， 是 不 能 预先 生产 出 来 的 ， 也 无 法 用 库存 来 调节 顾客 的 随机 性 需求 。 

2) 顾客 参与 程度 不 同 

实体 产品 生产 过 程 基本 上 不 需要 顾客 参与 ， 而 服务 则 不 同 ， 顾 客 一 般 需 要 在 运作 过 程 中 
接受 服务 ， 有 时 顾客 本 身 就 是 运作 活动 的 一 个 组 成 部 分 。 

3) 对 顾客 需求 的 响应 时 间 不 同 

企业 所 提供 的 实体 产品 可 以 有 数 天 、 数 周 甚至 数 月 的 交 货 周期 ， 而 对 于 服务 企业 来 说 ， 
必须 在 顾客 到 达 的 几 分 钟 内 做 出 响应 。 由 于 顾客 是 随机 到 达 的 ， 就 使 得 短 时 间 内 的 需求 有 很 
大 的 不 确定 性 。 因 此 ， 服 务 企业 要 想 保持 需求 和 能 力 的 一 致 性 ， 难 度 是 很 大 的 。 从 这 个 意义 
上 来 讲 ， 实 体 产品 制造 企业 和 服务 企业 在 制订 其 运作 能 力 计划 及 进行 人 员 与 设施 安排 时 ， 必 
须 采用 不 同 的 方法 。 
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4) 运作 场所 的 集中 性 和 规模 不 同 

实体 产品 制造 企业 的 生产 设施 可 远离 顾客 ， 从 而 可 服务 于 地 区 、 全 国 甚至 国际 市 场 ， 比 
服务 业 组 织 更 集中 、 设 施 规模 更 大 ， 自 动 化 程度 更 高 和 资本 投资 更 多 ， 对 流通 、 运 输 设施 的 
依赖 性 也 更 强 ， 而 对 服务 企业 来 说 ， 服 务 不 能 被 运输 到 异地 ， 其 服务 质量 的 提高 有 赖 于 与 最 
终 市 场 的 接近 与 分 散 程度 。 设 施 必 须 靠近 其 顾客 群 ， 从 而 使 一 个 设施 只 能 服务 于 有 限 的 区 域 
范围 ， 这 导致 服务 业 的 运作 系统 在 选 址 、 布 局 等 方面 有 不 同 的 要 求 。 

5) 在 质量 标准 及 度量 方面 不 同 

实体 产品 是 有 形 的 ， 所 以 其 产 出 的 质量 易于 度量 。 而 对 于 服务 来 说 ， 大 多 数 产 出 是 不 可 
触 的 ， 无 法 准确 地 衡量 服务 质量 ,顾客 的 个 人 偏好 也 影响 对 质量 的 评价 。 因 此 ， 对 质量 的 客 
观 度量 有 较 大 难度 。 

6) 退货 或 转 售 

顾客 在 购买 实体 产品 后 不 满意 ， 可 以 退货 、 贬 或 转 售 他 入 良 务 一 ee 
费 ， 不 能 转让 或 退货 ， 顾 客 不 满意 时 只 能 采取 补救 措施 ， 通过 某 种 方式 让 顾客 得 到 补偿 。 
务 的 这 种 特点 ， 使 服务 企业 要 更 加 注重 员工 素质 及 员工 对 企业 的 清查 度 ， ts 
才 有 顾客 的 满意 。 

3, 实体 产品 与 服务 的 联系 

实体 产品 一 般 可 以 分 为 三 个 层次 ， yh. 形式 产品 和 延伸 产品 。 核 心 产 品 是 指 整 
体 产品 提供 给 购买 者 的 直接 利益 和 用 形式 产品 ， 形式 产品 是 指 产品 在 市 场 上 出 现 的 物质 实 
体外 形 ， 包 括 产 品 的 品质 、 特征 造 、 商 标 和 包装 等 ;延伸 产品 是 指 整 体 产 品 提供 给 顾客 
的 一 系列 附加 利益 ， 包 括 运 送 、 安装、 维修 、 保证 等 在 消费 硕 域 给 予 消费 者 的 好 处 ， 服务 是 
由 一 系列 或 多 或 少 具 有 无 形 特征 的 活动 所 构成 的 能 驶 为 顾客 带 来 一 一 定 经 济 附加 值 的 一 种 互动 
过 程 ， 它 可 以 看 成 但 不 是 完全 意义 上 的 商品 实 实体 产品 与 服务 存在 一 定 联系 ， 很 多 情况 下 服 
务 与 产品 ee -起 的 。 实 体 产品 与 服务 的 联系 表现 在 以 下 方面 。 

1) 目标 一 

sg 两 者 都 是 为 了 满足 消费 者 
的 需求 。 

2) 依附 性 

服务 产品 往往 依附 于 有 形 的 物品 ， 而 有 形 产品 里 面 也 包含 有 服务 的 成 分 。 

3) 具有 使 用 价值 和 交换 价值 

无 论 是 实体 产品 还 是 服务 ， 都 具有 一 定 的 功能 。 对 于 实体 产品 ， 其 使 用 价值 是 很 明显 
的 ， 如 汽车 能 载 人 运 货 ， 将 人 或 物 从 一 个 地 方 运送 到 另 一 个 地 方 ; 而 服务 业 也 是 一 样 ， 如 公 
共 交 通 同 样 将 人 或 物 从 一 个 地 方 运送 到 另 一 个 地 方 ， 达到 相同 的 目的 。 交 换 价值 是 指 它们 可 
以 在 市 场 上 自由 交易 ， 它 们 都 是 商品 ， 可 以 在 市 场 上 进行 买卖 ， 购 买 实体 产品 得 到 的 是 物品 
本 身 ， 购 买 服务 得 到 的 则 是 结果 。 


(i 知识 要 点 提醒 


实体 产品 过 程 与 服务 过 程 的 区 别 。 
实体 产品 过 程 与 服务 过 程 的 区 别 如 表 8 -1 所 示 。 
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表 8-1 实体 产品 过 程 与 服务 过 程 的 区 别 












































特 ”性 实体 产品 过 程 服务 过 程 
输出 品 的 形态 有 形 的 产品 无 形 的 服务 
产品 /服务 的 储藏 可 库存 无 法 储藏 
生产 /运作 设施 规模 大 规模 小 规模 
生产 /运作 场地 数 少 多 
生产 资源 的 密集 度 资本 密集 劳动 密集 

E 产 和 消费 分 开 进行 同时 进行 
与 顾客 的 接触 频 度 少 J 多 
受 顾客 的 影响 度 Li [< 高 
顾客 要 求 反 应 时 间 本 短 
质量 /效率 的 测量 难 

8.1.2 服务 的 特征 和 分 类 

1. 服务 的 特征 NA 2 

关于 服务 的 特性 ， 不 同 的 学 者 站 在 不 同 的 角度 、 综合 学 者 的 观点 ， 服 务 的 特征 表现 在 以 
下 5 个 方面 。 es \ 六 

D 无 形 性 2 》_ > 


服务 是 无 形 的 ， 尘 法 像 实体 产品 一 天 尝 到 、 感 觉 到 、 听 到 或 嗅 到 。 

2) 不 可 分 割 性 

不 可 分 割 性 是 指 服务 和 消费 一 般 同 时 产生 ,难以 分 割 ， 也 即 服务 提供 者 在 提供 服务 的 同 
时 往往 和 消费 者 互动 。 

3) 异 质 性 

服务 提供 者 可 以 对 服务 的 流程 、 操 作 进 行规 范 ， 但 是 服务 的 提供 会 因 人 、 因 时 、 因 地 而 
发 生变 化 ， 表 现 为 异 质 性 。 因 此 ， 服 务 水 平 要 保持 稳定 并 不 容易 ， 当 服务 对 象 众 多 时 ， 服 务 
品质 的 控制 就 更 加 困难 。 

4) 易 逝 性 

有 形 产品 可 以 事先 予以 储存 ， 消 费 者 亦 可 以 事先 购买 以 备 不 时 之 需 ， 然 而 ， 服 务 与 有 形 
产品 不 同 ， 它 只 有 在 提供 时 才 存 在 ,无 法 储存 且 容 易 消逝 。 当 服务 面临 较 高 需求 时 ， 便 无 法 
满足 人 响 消 费 者 对 服务 品质 的 评估 。 

5) 知识 性 

知识 性 则 指 在 服务 中 知识 的 分 量 越 来 越 高 ， 如 信息 服务 的 主要 特征 就 是 知识 性 。 

2. 服务 的 分 类 


服务 业 在 20 世纪 被 作为 一 个 完整 的 概念 提出 , 一 般 认 为 服务 业 就 是 第 三 产业 ， 是 除了 
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农业 和 工业 之 外 的 其 他 产业 。 我 国 的 第 三 产业 包括 4 个 层次 :流通 部 门 ( 含 交通 运输 仓储 业 、 
邮电 通信 业 、 批 零 贸易 和 餐饮 业 等 ) 、 为 生产 和 生活 服务 的 部 门 ( 含 金 融 保险 业 、 房 地 产业 和 
地 质 勘探 业 等 ) 、 为 提高 居民 素质 和 科学 文化 水 平 服务 的 部 门 ( 含 文教 艺术 业 、 广 播 电视 电影 
业 、 卫 生体 育 和 社会 福利 业 等 ) 和 为 社会 公共 需要 服务 的 部 门 ( 含 国家 机 关 、 党 政 机 关 和 社会 
团体 等 ) 。 

1) 根据 服务 对 象 分 类 

根据 服务 对 象 把 服务 业 分 为 4 类 : 

(1) 流通 服务 ， 指 从 生产 到 消费 的 最 后 一 个 阶段 中 间 的 服务 ， 如 通信 业 、 运 输 业 ， 仓 储 
业 、 网 络 服务 、 广 告 业 及 商业 的 批发 和 零售 业 。 

(2) 生产 服务 ， 指 那些 与 生产 直接 相关 的 服务 ， 如 银行 、 信 托 及 其 他 金融 业 、 保 险 
房地产 、 工 程 和 建筑 服务 业 、 会 计 和 出 版 业 、 咨 询 信息 、 法 律 服务 等 。 

(3) 社会 服务 ， 是 为 社会 公共 需要 的 服务 ， 包括 仪表 和 保健 业 、 医院 、 教 育 、 福 利和 宗 
教 服务 、 非 营利 机 构 、 政 府 、 邮 局 及 其 他 专业 化 服务 。 。 “0 、 

(4) 个 人 服务 ， 指 与 个 人 消费 相关 的 服务 ， 包 括 家 庭 服务 、 修 理 服务 、 旅 馆 和 饮食 业 、 
洗衣 服务 、 理 发 与 美容 、 旅 游 、 娱 乐 与 休闲 及 其 他 个 人 服务 等 

2) 根据 设备 或 劳动 密集 分 类 KN 

按照 设备 或 劳动 密集 ， 以 及 低 互动 标准 化 或 高 互动 顾客 化 ， 将 服务 分 为 :D 工 厂 型 服务 ; 
加 专卖 型 服务 ，@@ 大 众 型 服务 ， @ 专 业 更 服务 。 









































3) 根据 产品 或 服务 过 程 分 类 XXX 
以 产品 或 服务 过 程 为 主将 服务 分 成 @ 专 业 性 服务 和 光志 买 店 式 服务 ， 加 大 众 化 服务 。 
面 声 p 和 wi 4 Xi 
9FHE 7 六 交 Me 7 
.ON KK 必 和 
服务 推广 有 嘱 嵌 类 型? 从 
服务 推广 类 型 如 和 


(1) 高 接触 性 服务 :顾客 在 服务 推广 过 程 中 参与 其 中 全 部 或 者 大 部 分 的 活动 ， 如 电影 院 、 娱 乐 场所 、 公 
共 交 通 、 学 校 等 部 门 所 提供 的 服务 。 

(2) 中 接触 性 服务 :顾客 只 是 部 分 或 在 局 部 时 间 内 参与 其 中 的 活动 ， 如 银行 、 律 师 、 地 产 经 纪 人 等 所 提 
供 的 服务 。 

(3) 低 接触 性 服务 :在 服务 推广 中 顾客 与 服务 的 提供 者 接触 较 少 的 服务 ， 其 间 的 交往 主要 是 通过 仪器 设 
备 进行 的 ， 如 邮电 通信 业 等 提供 的 服务 。 


8.1.3 服务 质量 的 内 容 与 要 求 


服务 质量 是 指 服务 能 够 满足 规定 和 潜在 需求 的 特征 和 特性 的 总 和 。 服 务 质 量 表现 在 以 下 
三 方面 :一 是 服务 工作 满足 被 服务 者 需求 的 程度 ; 二 是 企业 为 使 目标 顾客 满意 而 提供 的 最 低 
服务 水 平 ， 三 是 企业 保持 这 一 预定 服务 水 平 的 连贯 性 程度 。 

1. 服务 质量 的 内 容 


鉴于 服务 过 程 的 顾客 参与 性 和 生产 与 消费 的 不 可 分 离 性 ， 服务 质量 必须 经 顾客 认可 ,并 
被 顾客 所 识别 。 服 务 质量 的 内 涵 应 包括 以 下 内 容 :服务 质量 是 顾客 感知 的 对 象 ; 服务 质量 既 
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要 有 客观 方法 加 以 制定 和 衡量 ， 又 要 按 顾客 主观 的 认识 加 以 衡量 和 检验 ;服务 质量 发 生 在 服 
务 生产 和 交易 过 程 之 中 ;， 服务 质量 是 在 服务 企业 与 顾客 交易 的 真实 瞬间 实现 的 ; 服务 质量 的 
提高 需要 内 部 形成 有 效 管理 和 支持 系统 。 具 体 服务 质量 归纳 为 如 下 方面 : 

1) 功能 性 

功能 性 是 企业 提供 的 服务 所 具备 的 作用 和 效能 的 特性 ， 是 服务 质量 特性 中 最 基本 的 
一 个 5 

2) 经 济 性 

经 济 性 是 指 被 服务 者 为 得 到 一 定 的 服务 所 需要 的 费用 是 否 合理 。 这 里 所 说 的 费用 是 指 在 
接受 服务 的 全 过 程 中 所 需 的 费用 ， 即 服务 周期 费用 。 经 济 性 是 相对 于 所 得 到 的 服务 质量 而 言 
的 ， 即 经 济 性 是 与 功能 性 、 安 全 性 、 及 时 性 、 和 舒适 性 等 密切 相关 的 。 

3) 安全 性 YA 

安全 性 是 指 企业 保证 服务 过 程 中 顾客 、 用 户 的 生命 不 受 危 害 ,健康 和 精神 不 受到 伤害 ， 
货物 不 受到 损失 。 安 全 性 也 包括 物质 和 精神 两 方面 ， 改善 安全 惟 重 点 在 于 物质 方面 ， 























4) 时 间 性 py 六 

时 间 性 是 为 了 说 明 服务 工作 在 时 间 上 能 否 满 足 被 服务 者 的 需求 。 时 间 性 包含 了 及 时 、 准 
时 和 省 时 三 个 方面 。 人 

5) 舒适 性 (A 八 

在 满足 了 功能 性 、 经 济 性 、 安全 性 时 曾 作 等 方面 的 需求 的 情况 下 ， 被 服务 者 期 望 服务 
过 程 舒 适 。 UN》 

6) 文明 性 A 


文明 栓 属于 服务 过 程 中 为 清 精 神 震 求 的 质量 将 性: 被 服务 者 期 望 得 到 一 个 自由 、 
切 、 受 尊重 、 友 好 自然 和 谅解 的 气氛 ， 有 二 个 和 谐 的 人 际 关系 。 在 这 样 的 条 件 下 来 满足 
服务 者 的 物质 需求 ， 这 就 是 文明 性 。 

2 服务 质量 的 要 求 

(1) 对 服务 企业 贯彻 标准 的 要 求 。 服 务 组 织 应 制定 切实 可 行 的 服务 规范 ， 服 务 提供 规 
范 ， 质 量 控制 要 规范 ， 建 立 健全 服务 质量 体系 结构 ， 编 写 企业 服务 质量 手册 ， 对 提供 服务 的 
所 有 阶段 的 服务 质量 进行 有 效 的 控制 、 评 价 和 改进 。 

(2) 对 服务 企业 提供 设施 的 要 求 。 服 务 设 施 应 具备 方便 、 和 舒适 、 安 全 、 卫 生 等 良好 的 使 











用 性 能 。 
(3) 对 服务 企业 提供 服务 质量 的 要 求 。 服 务 质 量 须 有 明确 的 质量 标准 或 服务 规范 ,最 大 
限度 满足 顾客 的 期 望 。 


(4) 对 服务 企业 提供 服务 人 员 、 服 务 方式 的 要 求 。 服 务 人 员 须 经 过 严格 的 上 岗 培训 ， 应 
具有 良好 的 仪容 仪态 、 职 业 道德 、 服 务 技能 、 应 答 能 力 。 

(5) 对 服务 企业 提供 的 服务 费用 的 要 求 。 服 务 企业 应 以 有 竞争 力 的 价格 ， 并 符合 国家 物 
价 收费 标准 ， 来 获得 顾客 的 信任 ， 不 准 以 任何 方式 向 客人 索取 财物 ， 收 取 小 费 。 

(6) 对 服务 企业 违反 管理 办 法 的 处 理 要 求 。 技 术 监 督 部 门 应 会 同 有 关 部 门 ， 按照 法 律 、 
法 规 给 予 必要 的 行政 处 分 和 经 济 处 罚 。 
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某 酒店 服务 质量 要 求 


酒店 服务 质量 的 基本 要 求 如 下 
(1) 仪容 仪表 要 求 。 

@ 服务 人 员 的 仪容 仪表 端庄 、 大 方 、 整 洁 。 服 务 人 员 应 佩戴 工 牌 ， 符 合 上 岗 要 求 。 

@ 服务 人 员 应 表情 自然 、 和 广 、 亲 切 ， 提 倡 微笑 服务 。 

@@ 举止 姿态 要 求 举止 文明 ,姿态 端庄 ， 主 动 服务 ,符合 岗位 规范 。 

(2) 语言 要 求 。 

OD 语言 要 文明 、 礼 角 、 简 明 、 清 晰 。 r 

@ 提倡 讲 普通 话 。 Kk 

@@ 对 客人 提出 的 问题 无 法 解决 时 ， 应 予以 耐心 解释 ， 4 \ 

(3) 业务 能 力 与 技能 要 求 。 NN 

@ 服务 人 员 应 具有 相应 的 业务 知识 和 技能 ， 并 能 扫 红 二 用 3 一 

@ 服务 质量 保证 体系 具备 适应 本 饭店 运行 的 、 有 效 厂 部 帘 管理 制度 和 作业 标准 ， 有 检查 、 督 导 及 处 理 


措施 。 XN 
AN 
2 服务 过 程 质量 管理 


8 .2.1 消费 者 习惯 和 态度 K 


ep ee 它 是 个 人 的 一 种 
稳定 性 消费 行为 , 是 大 们 在 长 期 的 生活 中 福 慢 积累 而 成 的 ， 反 过 来 它 又 对 人 们 的 购买 行为 有 
着 重要 的 影响 站 消费 者 的 态度 是 指 消 费 者 对 客体 、 属性 和 利益 的 情感 反应 ， 即 消费 者 对 某 件 
商品 、 品 牌 ， 或 公司 经 由 学 习 而 有 一 致 的 喜好 或 不 喜欢 的 反应 倾向 。 消 费 者 对 产品 、 服 务 或 
企业 形成 某 种 态度 ， 并 将 其 储存 在 记忆 中 ， 需 要 的 时 候 ， 就 会 将 其 从 记忆 中 提取 出 来 ， 以 应 
付 或 帮助 解决 当前 所 面临 的 购买 问题 。 

消费 者 习惯 和 态度 分 析 有 关 消 费 者 的 使 用 和 购买 习惯 ,以 及 对 产品 和 品牌 的 态度 方面 的 
信息 ， 获 取 各 品牌 在 市 场 上 的 竞争 态势 方面 的 信息 。 有 了 这 些 信 息 , 企业 就 可 以 科学 地 解决 
下 述 营 销 管理 问题 : 

(1) 为 现 有 产品 或 新 产品 寻找 市 场 机 会 。 

(2) 有 效 地 细 分 市 场 ， 选 择 目标 市 场 和 确定 产品 定位 。 

(3) 制定 营销 组 合 策略 。 

(4) 评价 企业 的 市 场 营销 活动 。 


8.2.2 市 场 细 分 


服务 市 场 细 分 是 指 企业 根据 消费 者 需求 的 差异 ,按照 细 分 变数 将 某 一 整体 服务 市 场 划分 
为 若干 个 消费 群体 ， 每 一 个 消费 者 群 都 是 一 个 具有 相同 需求 或 欲望 的 细 分 子 服务 市 场 ， 从 而 
找 出 适合 本 企业 为 之 服务 的 一 个 或 几 个 细 分 子 服 务 市 场 的 过 程 。 
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1. 人 口 统计 和 社会 经 济 细 分 

人 口 统计 的 细 分 变量 包括 和 年龄、 性别 、 家 庭 人 数 、 生 命 周 期 等 。 社 会 经 济 细 分 变量 主要 是 
者 收入 水 平 、 教 育 程度 、 社 会 阶层 和 宗教 种 族 等 。 这 些 人 口 变量 和 需求 差异 性 之 间 存 在 密切 的 
因果 关系 。 不 同年 龄 、 不 同文 化 水 平 的 消费 者 ， 会 有 不 同 的 生活 方式 ， 因 而 对 同一 产品 和 服务 
必定 会 产生 不 同 的 消费 需求 ; 而 经 济 收入 的 不 同 ， 则 会 影响 人 们 对 某 一 产品 和 服务 在 质量 、 档 
次 等 方面 的 需求 差异 。 在 实际 工作 中 ， 某 些 行业 一 直 按照 一 个 人 口 变量 来 细 分 市 场 。 比 如 ， 化 
改 品 市 场 一 直 就 是 按照 性 别 细 分 市 场 ; 而 汽车 、 旅 游 等 行业 则 是 按照 收入 来 进行 市 场 细 分 的 
但 是 ， 也 有 许多 公司 依据 “多 变量 细 分 ”， 即 依据 两 个 或 两 个 以 上 的 人 口 变量 来 细 分 市 场 。 

2. 心理 细 分 


在 心理 细 分 中 ,根据 顾客 的 生活 方式 或 个 性 特点 ， 将 顾客 划分 为 不 同 的 群体 。 即 使 是 在 同 
一 人 口 统计 群体 中 的 人 也 可 能 表现 出 差异 极 大 的 心理 特征 。 因 此 当 用 闪 口 统计 和 社会 经 济 变 
量 难以 清楚 划分 细 分 市 场 时 ,心理 变量 就 特别 有 用 。 心理 细 分 是 有 关 生 活 方式 特征 、 态度 和 个 
性 三 个 方面 的 分 析 。 ee a eet 

(1) 活动 ， 指 顾客 的 工作 、 假 期 、 、 体 育 改 有 购物、 人际 交往 等 活动 。 

(2) 兴趣 ， 指 顾客 对 家 庭 、 食 物 、 Pe 传播 媒介 、 事业 成 就 等 的 兴趣 。 

(3) 意见 ， 指 顾客 对 社会 、 政 治 、 经 济 、 产 品 、 文 化 教育 、 环 境 保护 等 问题 的 意见 。 

企业 可 以 通过 市 场 调查 研究 ， 了 解 顾客 的 活动 、 兴 趣 、 意 见 ， 据 此 划分 不 同 生活 方式 的 
顾客 群 。 > 》 

3， 地 理 细 分 WAX 


地 理 细 分 即 根据 左 客 让 作 和 居住 的 地 理 位 轩 涝 行 沁 场 细 分 由 于 地 理 环 境 、 自 然 气候 、 
文化 传统 、 风俗 习惯 各 经 济 发 展 水 平等 因素 的 影响 ， 同一 地 区 人 们 的 消费 需求 具有 一 定 的 相 
似 性 ， 而 不 同好 区 的 人 们 又 形成 不 同 的 消费 习惯 和 偏好 。 

4. 顾客 利益 细 分 


顾客 之 所 以 购买 某 项 服务 是 因为 他 们 能 够 从 中 获得 某 种 利益 。 因 此 ， 可 以 根据 顾客 在 购 
买 过 程 中 对 不 同 利益 的 追寻 进行 市 场 细 分 。 这 种 方法 与 前 面 几 种 方法 不 同 ， 它 侧重 于 消费 者 
的 反应 ， 而 不 是 产品 的 购买 者 本 身 。 顾 客 往往 因为 各 自 有 不 同 的 购买 动机 ,追求 不 同 的 利 
益 ， 所 以 购买 不 同 的 产品 和 品牌 。 正 因为 这 样 , 企业 可 以 根据 不 同 的 顾客 购买 商品 时 所 追求 
的 不 同 利益 来 细 分 消费 者 市 场 。 企 业 可 根据 自己 的 条 件 ， 权 衡 利 整 ， 选 择 其 中 某 一 个 追求 某 
种 利益 的 消费 者 群体 为 目标 市 场 ， 设 计 和 生产 适合 目标 市 场 需 要 的 产品 或 服务 ， 并 且 用 适当 
的 广告 媒体 和 广告 词句 ， 把 这 种 产品 的 信息 传达 到 追求 这 种 利益 的 消费 者 群 。 

5. 顾客 使 用 细 分 


顾客 使 用 细 分 就 是 根据 顾客 对 产品 的 使 用 方式 及 其 程序 进行 细 分 。 据 此 顾客 大 体 上 可 以 
被 分 为 经 常 使 用 者 、 一 般 使 用 者 、 偶 尔 使 用 者 和 不 使 用 者 。 服 务 企 业 往往 关注 那些 经 常 使 用 
者 ， 因 为 他 们 比 偶尔 使 用 者 的 使 用 次 数 要 多 得 多 。 同 时 ， 许 多 商品 的 市 场 还 可 以 按照 消费 者 
对 某 种 产品 的 使 用 率 ( 如 大 量 使 用 者 、 中 量 使 用 者 、 少 量 使 用 者 来 细 分 。 这 种 细 分 战略 又 叫 
作 数 量 细 分 。 大 量 使 用 者 往往 在 实际 和 潜在 购买 者 总 数 中 所 占 比 重 不 大 ， 但 他 们 所 消费 的 商 
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品 数量 在 商品 消费 总 量 中 所 占 比 重 却 很 大 。 
6. 促销 反应 细 分 


促销 反应 细 分 是 根据 顾客 对 促销 活动 的 反应 进行 市 场 细 分 。 不 同 的 顾客 对 不 同 的 促销 活 
动 的 反应 是 不 同 的 。 根 据 顾客 的 忠诚 模式 可 以 把 顾客 分 成 以 下 四 类 ; 

(1) 专 一 的 忠诚 者 。 始 终 购买 同一 品牌。 

(2) 动 播 的 忠诚 者 。 同 时 喜欢 西 种 或 两 种 以 上 的 品牌 。 

(3) 转移 的 忠诚 者 。 不 固定 忠于 某 一 品牌 。 

(4) 犹豫 不 定 者 。 从 来 不 忠于 任何 品牌 ， 可 能 是 追求 减 价 品牌 ， 或 是 追求 多 样 化 ， 喜 新 
厌 旧 

每 个 市 场 上 都 不 同 程度 地 同时 存在 上 述 四 类 消费 者 ， 企 业 对 自己 市 场 上 的 消费 者 类 型 进 
行 分 析 ， 可 以 发 现 营销 中 存在 的 问题 ， 及 时 采取 相应 的 措施 。 比 部 信 分 析 专 一 忠诚 者 ， 可 以 
知道 自己 的 目标 市 场 的 消费 者 情况 ， 分 析 动摇 者 ， 可 以 发 现 哪 些 品牌 是 主要 竞争 者 ， 以 便 采 
取 相应 措施 ， 研 究 转移 者 ， 可 以 了 解 营销 工作 中 的 弱点 从 从 中 改进 ;研究 犹 穆 不 定 的 购买 
者 ， 可 以 考虑 采用 奖励 等 办 法 促销 来 吸引 他 们 。 下 一 

7. 服务 要 素 细 分 SNF 


服务 要 素 细 分 是 根据 客 对 企业 服务 的 有 好 送行 组 分 虽然 从 某 种 意义 上 说 它 可 以 归 入 
利益 细 分 ， 但 是 仍 有 单独 论述 的 必要 。 利 用 服务 要 素 进行 细 分 时 通常 要 考虑 如 下 三 个 问题 ， 

(1) 是 否 ;存在 拥有 同 种 服务 要 求 的 岳 客 帮 体 ， XU 、 

(2) 企业 能 否 使 自己 的 产品 差异 化 。 wwXZ 以 

(3) 是 否 所 有 的 产品 都 需要 同一 水 平 的 服务 。 “> 

二 过 测定 对 不 同 了 务 重 要 的 在 法、 供 它 调 人 加 有 的 庆 地 为 不 同 的 细 分 市 
场 提供 最 佳 服务 , 请 中 琶 买 者 的 愿望 和 要 一 


ti 知识 要 点 提醒 


服务 市 场 细 分 应 具备 以 下 几 个 基本 条 件 

1) 可 衡量 性 

一 方面 ， 是 指 顾客 对 服务 的 需求 具有 不 同 的 偏好 ， 对 所 提供 的 服务 、 价 格 、 广 告 宣传 等 具有 不 同 的 反 
应 ， 才 值得 对 市 场 进行 细 分 。 相 反 ， 如 果 顾 客 对 服务 的 需求 差异 不 大 ， 就 不 必 和 费力 去 进行 市 场 细 分 。 另 一 
方面 ， 是 指 对 购买 者 的 特征 信息 的 存在 或 易于 获取 和 衡量 ,否则 也 难以 细 分 。 在 实践 中 ， 有 许多 顾客 的 特 
征 是 不 易 衡量 的 ， 所 以 ， 这 些 特征 不 适宜 做 细 分 市 场 的 标准 

2) 可 接近 性 

这 是 指 企业 容易 进入 细 分 市 场 。 一 方面 ， 被 选 定 细 分 市 场 的 消费 者 能 有 效 地 了 解 企业 的 服务 ， 并 对 服 
务 产生 购买 行为 ， 能 通过 各 种 销售 渠道 购买 到 服务 ; 另 一 方面 ,企业 通过 营销 努力 ， 诸 如 广告 和 人 员 推 销 
等 可 达到 被 选 定 的 细 分 市 场 。 否 则 ,就 不 值得 去 细 分 这 些 市 场 。 

3) 有 效 性 

主要 指 市 场 细 分 要 有 适当 的 规模 和 发 展 潜力 ,同时 有 一 定 的 购买 力 。 细 分 市 场 对 企业 来 说 ,必须 具有 
一 定 的 规模 和 相当 的 发 展 潜力 。 如 果 细 分 市 场 的 规模 小 ， 市场 容量 有 限 ， 细 分 工作 繁 玩 ,成 本 花费 大 ， 获 
利 低 ， 就 不 值得 去 细 分 。 

总 之 ， 细 分 市 场 恰当 ， 才 能 使 企业 准确 地 选择 目标 市 场 ， 提 高 经 济 效 益 。 
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8.2.3 服务 定位 与 定价 


1. 服务 定位 


服务 定位 包括 以 下 内 容 : 

(1) 服务 的 功能 属性 定位 。 解 决 服务 主要 是 满足 消费 者 什么 样 的 需求 ? 对 消费 者 来 说 其 
主要 的 服务 属性 是 什么 ? 

(2) 服务 的 基本 营销 策略 定位 。 确 定 服务 的 基本 策略 一 一 做 市 场 领导 者 、 挑 战 者 、 跟 随 
者 还 是 补缺 者 ”以 及 确定 相应 的 服务 价格 策略 、 沟 通 策略 与 渠道 策略 。 

(3) 服务 的 品牌 属性 定位 。 主 要 审视 服务 的 上 述 策略 的 实施 决定 的 品牌 属性 是 否 与 企业 
的 品牌 属性 存在 冲突 ， 如 果 存 在 冲突 ， 如 何 解 决 或 调整 ? 














(入 











2. 服务 定价 > 
可 供 服务 业 选 择 且 实用 的 定价 方法 并 不 多 ， 下 面 介绍 让 家 答 实 中 最 和 用 的 定价 方法 。 
1) 成 本 导向 定价 法 AR 


成 本 导向 定价 法 是 指 企业 依据 其 提供 服务 的 成 末 决 定 服务 的 价格 。 这 种 方法 的 优点 之 一 
是 比 需求 导向 更 简单 明了 ， 二 是 在 考虑 生产 者 合理 利润 的 前 提 下 ， 当 顾客 需求 量 大 时 ， 能 使 
服务 企业 维持 在 一 个 适当 的 列 利 水 平 ， 并 隆 低 顾客 的 购买 费用 ， 其 具体 的 方法 有 利润 导 向 定 
价 和 政府 控制 的 价格 。 SA 

2) 竞争 导向 定价 法 ww 六 > 

竞争 导向 定价 法 是 指 以 第 细 从 方面 之 问 的 实力 赵 比 宁 站 争 着 的 价格 作为 定价 的 主要 信 
eh ne 定价 和 主动 竞争 型 定 
价 两 种 。 2 

3) 需求 导向 定价 Ke 

需求 导向 定价 这 法 着 眼 于 消费 者 的 态度 和 行为 ， 服 务 的 质量 和 成 本 则 为 配合 价格 而 进行 
相应 的 调整 。 


(pnssnn 


常规 的 价格 研究 的 分 析 方 法 如 下 : 

(1) PSM(Price Sensitivity Measurement) 法 。 又 称 价格 敏感 度 测试 ， 引 入 了 价格 区 间 的 概念 ， 将 研究 
个 体 对 价格 的 感受 做 了 进一步 细 化 ， 由 此 出 现 了 正常 价格 、 价 格 昂贵 的 程度 可 接受 、 价 格 便宜 的 程度 可 接 
受 等 若干 个 价格 区 间 ， 就 把 握 研究 个 体 的 心理 感受 而 言 ， 可 以 得 到 可 接受 价格 区 间 、 最 优 价格 点 和 无 差异 
价格 点 。 这 种 方法 显得 更 为 完善 。 

(2) 组 合 分 析 。 组 合 分 析 是 一 种 基于 调查 的 统计 技术 ,用 于 市 场 研究 ， 有 助 于 确定 人 们 如 何 评估 构成 
个 别 产 品 或 服务 的 不 同属 性 (价格 、 特 征 、 功 能 、 效 益 )。 组 合 分 析 是 确定 哪 一 种 属性 组 合 对 受 访 者 的 选择 
或 决策 最 有 影响 力 ， 一 系列 产品 或 服务 被 展示 出 来 从 而 对 受 访 者 进行 调查 ,并 通过 分 析 他 们 如 何在 这 些 产 
品 之 间 根据 偏好 进行 选择 。 可 以 确定 构成 产品 或 服务 的 各 个 元 素 的 隐 性 估价 。 这 些 隐 性 估价 (公用 事业 或 
部 分 价值 ) 可 用 于 创建 估计 新 设计 的 市 场 份额 ， 收 入 甚至 副 利 能 力 的 市 场 模型 。 

(3) 需求 价格 弹性 测量 。 需 求 价格 弹性 测量 是 指 需求 量 对 价格 变动 的 反应 程度 ， 是 需求 量变 化 的 百 分 
比 除 以 价格 变化 的 百分比 。 需 求 量变 化 率 对 商品 自身 价格 变化 率 反 应 程度 的 一 种 度量 ,等 于 需求 变化 率 除 


Yd ) 
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以 价格 变化 率 。 
(4) 离散 选择 模型 。 离 散 选 择 模型 是 一 种 在 实验 设计 的 基础 上 ,通过 模拟 所 要 研究 产品 /服务 的 市 场 竞 
争 环境 ， 来 测量 消费 者 的 购买 行为 ， 从 而 获知 消费 者 如 何在 不 同 产 品 /服务 属性 水 平和 价格 条 件 下 进行 选择 。 
这 些 方法 兼顾 了 其 他 因素 (如 服务 要 素 、 品 牌 等 ) 对 购买 决策 的 影响 ， 如 需求 弹性 测量 系统 将 市 场 主要 
品牌 和 不 同 价格 水 平 组 合 为 多 个 测试 样品 由 被 试 者 选择 ， 借 此 模拟 价格 发 生变 动 对 研究 个 体 的 品牌 取向 产 
生 何 种 影响 。 


8.2.4 服务 测试 


服务 测试 是 通过 让 最 终 用 户 或 目标 市 场 对 服务 使 用 或 模拟 使 用 后 ， 征 求 他 们 对 服务 的 真 
实 评价 ， 以 检验 服务 与 现实 市 场 需 求 的 差距 ， 为 进一步 改进 服务 提供 有 力 的 依据 。 
根据 被 测试 服务 的 发 展 或 生命 周期 的 不 同 阶段 ， 服 务 测试 的 目的 也 不 同 。 总 体 而 言 ， 产 





品 测试 的 目的 主要 如 下 : YA 
(1) 发 现 现 有 服务 的 缺点 。 RY 


(2) 评价 商业 前 景 。 

(3) 评价 其 他 服务 产品 。 

(4) 发 现 服务 对 各 个 细 分 市 场 的 吸引 力 。 、SQ 

(5) 获得 营销 计划 其 他 元 素 的 创意 。 AS 

(6) 如 何 使 服务 的 属性 特征 最 优化 从 而 更 吸引 顾客 。 

(7) 如 何 识别 竞争 服务 的 优势 和 劣势 ; 来 确定 服务 在 目标 市 场 中 的 位 置 。 

(8) 与 竞争 对 手相 比 ， 服 务 在 哪些 特性 上 更 加 吸引 顾客 

(9) 目前 就 服务 属性 而 言 ; 是 奋 吸引 顾客 。 WT 

(10) 是 否 在 某 些 属性 上 还 可 以 改进 。 XI 

(11) 改进 后 的 服务 是 瑚 真 的 比 改进 前 的 好 xs 一 

(12) 顾客 能 再 区 分 改进 后 的 服务 与 攻 壕 前 的 服务 之 间 的 区 别 。 
从 


8.2.5 满意 度 调查 


满意 度 调查 主要 有 以 下 基本 目的 : 

(1) 确定 影响 满意 度 的 关键 决定 因素 。 

(2) 测定 当前 的 顾客 满意 水 平 。 

(3) 发 现 提升 服务 的 机 会 。 

(4) 从 顾客 的 意见 和 建议 中 寻找 解决 顾客 不 满 的 办 法 ， 为 管理 者 提供 建议 。 
通过 满意 度 调查 ,最终 的 结果 将 描述 竞争 环境 的 定量 轮廓 ， 可 获得 的 主要 结果 如 下 : 
(1) 评估 层面 上 的 满意 得 分 和 排序 。 

(2) 主要 影响 因素 。 

(3) 竞争 的 强 点 和 弱点 。 

(4) 指标 的 横向 比较 。 

(5) 改进 方案 的 实际 效果 。 


th 知识 要 点 提醒 


顾客 满意 度 调查 过 程 。 
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(1) 顾客 意见 调查 。 

人 @ 市场 部 门 每 年 进行 一 次 顾客 意见 调查 ,调查 对 象 为 一 年 内 有 订单 往来 的 顾客 ,但 如 果 顾 客 对 调查 时 
间 间 隔 有 特别 要 求 ， 市 场 部 门将 按 顾客 要 求 进行 定期 调查 ， 如 顾客 无 作 要 求 则 按 一 年 为 调查 间隔 。 

加 顾客 意见 调查 的 方式 可 以 是 传真 问卷 表 、 电 话 访问 、 面 谈 、 走 访 等 。 

(2) 顾客 抱怨 和 建议 。 顾 客 抱 她 和 建议 处 理 按 “ 纠 正和 预防 措施 控制 程序 ”的 要 求 进行 原因 分 析 和 改善 。 


8.3 服务 质量 测评 


8.3.1 服务 质量 测评 概述 


服务 质量 的 测评 是 服务 企业 对 顾客 感知 服务 质量 的 调研 、 测 算 和 认定 。 从 管理 角度 出 
发 ， 优 质 服务 必须 符合 以 下 标准 : ,KN 

(1) 规范 化 和 技能 化 。 

(2) 态度 和 行为 。 

(3) 可 亲近 性 和 灵活 性 。 

(4) 可 靠 性 和 忠诚 感 。 \ 

(5) 自我 修复 。 Be 

(6) 名 誉 和 可 信人 性 YN- 

在 六 个 标准 中 规范 化 和 技能 化 与 守 术 大量 有 关 ， 名 誉 和 可 信 性 与 形象 有 关 ， 它 可 充当 过 
滤器 的 作用 。 而 其 余 四 项 标准 ; 坊 记 和 行为 ， 可 接近 性 和 灵活 性 ， 可 靠 性 和 忠诚 感 ， 自 我 修 
复 ， 显 然 都 与 过 程 有 关 ,` 代 表 了 职能 质量 。 

与 服务 感知 质量 相关 的 服务 监督 是 可 感知 控油 。 知 果 顾客 对 消费 毫 无 控制 能 力 ， 他 们 就 

会 感到 不 满足 例如 “如果 厂商 剥夺 了 顾客 的 监督 控制 权力 ， 那 么 在 其 他 情况 下 可 以 忍受 的 
拥挤 和 等 待 也 会 盐 起 “火山 爆发 "。 顾 客 想 有 这 样 一 种 感觉 ， 他 对 服务 交易 有 一 定 的 控制 能 
力 ， 不 会 总 是 受到 厂商 摆弄 。 如 果 这 种 需求 得 以 满足 将 大 大 提高 满意 程度 。 管 理 者 应 该 认真 
考虑 建立 监督 控制 机 制 。 
可 感知 的 控制 和 自我 修复 之 间 的 关系 是 显而易见 的 。 如 果 有 突 发 事件 发 生 ， 如 航班 因 技 
术 原 因 晚 点 ， 由 于 缺少 监督 ， 顾 客 丧 失 对 局 势 的 控制 能 力 ， 很 快 会 造成 一 种 紧张 不 安 的 气 
氛 。 如 果 航 空 公司 职员 能 够 迅速 、 及 时 、 有 效 地 向 候 机 乘客 说 明 缘由 ， 并 告知 晚点 的 准确 时 
间 ， 乘 客 们 即使 不 喜欢 这 种 事件 ， 但 是 毕 竞 对 情况 有 所 了 解 ， 有 了 一 定 的 控制 能 力 ， 这 要 比 
他 们 一 无 所 知 要 好 得 多 。 自 我 修复 ， 就 不 单 是 告诉 乘客 困境 ， 至 少 也 要 为 乘客 解决 必要 的 生 
活 问题 。 


i 知识 要 点 提醒 


影响 顾客 对 服务 质量 评价 的 因素 如 下 : 
(1) 企业 的 市 场 形象 。 

(2) 其 他 顾客 的 口头 宣传 。 

(3) 顾客 的 需要 与 愿望 。 

(4) 以 往 的 经 验 。 
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(5) 企业 的 广告 宣传 。 
(6) 顾客 自身 的 知识 、 能 力 和 素养 。 


8.3.2 顾客 满意 度 测评 


顾客 满意 度 的 基本 意义 是 :一 种 以 顾客 满意 为 核心 ， 以 信息 技术 为 基础 ， 以 顾客 满意 指标 
和 顾客 满意 级 度 为 主要 工具 而 进行 的 一 种 企业 经 营 管理 ， 是 企业 管理 的 一 种 基本 形式 。 顾 客 满 
意 研究 兴起 于 20 世纪 70 年 代 ， 最 早 的 文献 可 追溯 到 1965 年 Cardozo 发 表 的 《顾客 的 投入 、 期 户 
和 满意 的 实验 研究 》。 早 期 的 研究 大 量 摄取 了 社会 学 、 心 理学 方面 的 理论 ， 直到 现在 ， 大 部 分 的 
理论 仍然 是 以 认 知 理论 作为 研究 的 理论 基础 。 目 前 ， 顾 客 满意 研究 在 欧美 国家 已 日 趋 成 熟 。 

1. 顾客 满意 度 概述 

1) 顾客 满意 DS 

顾客 满意 (Customer Satisfaction，CS) 是 指 顾客 对 其 要 求 多 被 江 是 的 香 度 的 感受。 顾客 
满意 是 消费 者 通过 对 产品 或 服务 的 可 感知 效果 与 他 的 期 望 值 相 比较 后 ， 所 形成 的 愉悦 或 失望 
的 感觉 状态 。 然 而 ， 即使 规定 的 顾客 要 求 符合 顾客 的 愿望 并 得 到 满足 ， 也 不 一 定 确保 顾客 很 
满意 。 与 顾客 满意 对 应 的 是 顾客 抱怨 ， 顾客 抱怨 是 证 种 满意 程度 低 的 最 常见 的 表达 方式 ， 但 
没有 抱怨 并 不 一 定 表明 顾客 很 满意 。 。 ,> 人 > 

2) 顾客 满意 度 

顾客 满意 度 (Customer Satisfaction T egree， CSD) 是 指 对 顾客 满 意 的 定量 描述 。 顾 客 满意 度 
是 顾客 消费 后 对 消费 对 象 和 消费 过 程 的 二 种 个 性 、 主观 的 情感 反映 ， 也 是 顾客 满意 水 平 的 量化 
指标 。 顾 客 满意 度 从 客户 对 产品 或 服务 的 质量 评价 H 丰 地 的 潜在 变量 ， 突破 传统 的 、 具 有 物理 
意义 的 产品 或 服务 的 质量 评价 标准 ， 使 不 同 的 产品 或 服务 之 间 具 有 了 质量 上 的 可 比 性 。 

3) 顾客 满意 指数 > ,YY 

顾客 注意 度 搬 数 (Customer SatisfactidY Index，CSI) 是 使 用 计量 经 济 学 的 理论 来 处 理 顾 
客 满意 度 测评 模 通 中 多 变量 的 复杂 :总体 ， 人 全面、 综合 地 度量 顾客 满意 度 的 一 种 指标 。 顾 客 满 
意 度 指数 根据 顾客 对 企业 产品 和 服务 质量 的 评价 ,通过 建立 模型 计算 而 获得 的 一 个 指数 ， 是 

一 个 测量 顾客 满意 程度 的 经 济 指标 。 

需要 注意 的 是 顾客 满意 度 与 顾客 满意 度 指数 有 所 区 别 。 一 是 ,顾客 满意 度 测量 的 是 顾客 
直接 对 某 产品 或 服务 的 满意 程度 ; 顾客 满意 度 指数 是 对 各 种 类 型 和 各 个 层次 具有 代表 性 的 顾 
客 满意 度 的 综合 评价 指数 ， 它 将 所 测量 的 指标 通过 统计 方法 得 到 最 终 的 顾客 满意 度 指数 ， 反 
映 了 顾客 对 产品 或 服务 满足 自身 需求 程度 的 总 体态 度 。 二 是 ,在 实际 中 顾客 对 产品 或 服务 满 
意 度 的 表述 可 分 为 静态 和 动态 两 种 情况 。 顾 客 满意 度 与 时 间 无 关 ， 所 以 调查 时 收集 的 是 时 点 
数据 。 例 如 ， 所 有 受 调查 者 (样本 ) 在 某 一 时 刻 ， 对 某 一 产品 或 服务 基础 指标 、 调 查 项 目 、 企 
业 、 行 业 、 省 市 区 、 全 国 的 平均 满意 度 。 而 顾客 满意 度 指数 与 时 间 有 关 、 随 时 间 变 化 ,收集 
的 是 时 序 型 数据 。 例 如 ,同一 产品 或 服务 至 少 连 续 进 行 两 次 调查 ,考察 顾客 满意 度 的 相对 变 
化 ， 这 才 是 顾客 满意 度 指数 。 


th. 知识 要 点 提醒 


顾客 对 服务 质量 的 衡量 有 五 种 维度 : 可 靠 性 、 响 应 性 、 安 全 性 、 移 情 性 、 有 形 性 。 
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(1) 可 靠 性 就 是 可 靠 地 、 准 确 地 履行 服务 承诺 的 能 力 。 

(2) 响应 性 就 是 帮助 顾客 并 迅速 有 效 提供 服务 的 愿望 。 

(3) 安全 性 指 员工 所 具有 的 知识 、 礼 节 以 及 使 顾客 信任 的 能 力 。 
(4) 移 情 性 就 是 设身处地 地 为 顾客 着 想 和 对 顾客 给 予 特别 的 关注 。 
(5) 有 形 性 是 指 有 形 的 设施 、 设 备 、 人 员 和 书面 材料 的 外 表 。 


2. 顾客 满意 度 测 评 理论 基础 


1) 顾客 满意 理论 的 发 展 变迁 
“顾客 满意 ”是 在 20 世纪 60 年 代 提出 的 ,经 过 几 十 年 的 社会 实践 和 理论 研究 ， 特 别 是 





近 20 年 的 社会 实践 , “顾客 满意 ” 越 来 越 被 社会 认可 和 接受 ,已 经 成 为 世界 性 的 潮流 。 如 


全 


今 ， 顾客 满意 成 为 一 个 重要 的 理论 在 现代 组 织 管理 中 认可 和 推行 。 关 于 顾客 满意 理论 ， 国 内 
外 很 多 学 者 和 专家 各 抒 已 见 ， 提 出 许多 原创 性 的 观点 ,构建 了 不 同 的 顾客 满意 理论 。20 世 





纪 80 年 代 末 90 年 代 中 期 ， 企 业 又 将 目标 放 在 顾客 身上 ， 属 放 所 W 是、 个 人 ， 一 个 群体 ， 也 
可 以 是 一 个 单位 ， 实 质 是 以 顾客 的 需求 为 中 心 。 NA 


2) 顾客 满意 基础 构成 要 素 , 六 
(1) 外 部 顾客 满意 基础 构成 要 素 。 VX 
@ 与 服务 产品 有 关 的 项 目 ， 包 括 价格 、 质 量 、 优 缺点 竺 

@ 与 印象 有 关 的 项 目 ， 包括 顾客 对 把 霹 实际 状况 的 评价 、 服务 产品 的 评价 以 及 企业 形 





象 方面 的 看 法 。 XN 厂 


客 关系 的 种 种 活动 设计 。 ”一 


@ 与 服务 项 目 有 关 的 项 目 ， 外 轿 公司 对 顾客 拉 供 人 员 服 务 、 产品 服务 以 及 有 关 增 进 顾 





(2) 内 部 顾客 满意 基础 构成 刘 素 。 


\ 


工作 权 责 ， 指 有 关 十 作 的 权力 与 责任 是 否 划分 清楚 ， 员工 是 否 授权 进行 自主 决策 ， 这 





份 工 作 是 否 还 有 学 习 到 发 展 的 机 会 ， 同 事 共同 努力 的 程度 等 ， 以 及 其 他 与 工作 相关 的 事项 。 


与 支出 能 否 平衡 ， 工 作 上 能 否 得 到 同事 的 帮助 等 。 


@ 工作 条 件 \ 包 括 工资 福利 待遇 是 否 合理 ， 收 入 水 平 是 否 与 外 界 相 一 致 ， 员 工 的 收入 











@ 组 织 管理 ， 是 指 组 织 与 工作 设计 是 否 妥当 ， 工 作 绩效 评估 标准 的 量化 与 公平 性 和 客 


观 性 ， 有 没有 较 多 的 晋升 机 会 和 接受 教育 训练 的 机 会 等 。 


趣 ， 


@ 公司 环境 ， 指 是 否 有 经 营 理念 ， 公 司 振兴 的 有 利 背 景 与 机 会 ， 公 司 对 公益 活动 的 兴 
建立 员工 信念 、 信 心 的 努力 程度 等 。 

回 个 人 状况 ,包括 家 庭 状 况 和 工作 经 验 的 增长 ， 以 及 自身 努力 成 熟 程度 等 。 

内 部 顾客 满意 的 内 容 很 多 ， 只 有 把 员工 当成 内 部 顾客 ， 当 成 自己 一 样 来 对 待 ， 关 心 自己 


的 员工 ， 才 能 让 员工 获得 满意 感 ， 才 能 进而 使 其 提供 优质 服务 。 


基 、 


3) 顾客 满意 度 测评 理论 

顾客 满意 度 测 评 主要 理论 如 下 : 

(1) 期 望 模型 。 期 望 模型 是 期 望 一 不 一 致 模型 的 简称 。20 世纪 70 年 代 ， 奥 尔 沙 夫 斯 
米 勒 、 安 德 森 等 人 ,通过 对 社会 心理 学 和 组 织 行为 学 的 研究 提出 了 期 望 一 不 一 致 模型 。 








期 望 模型 认为 ,满意 是 通过 一 个 二 阶段 的 过 程 实现 的 。 在 购买 前 ,顾客 会 对 产品 的 绩效 ， 即 
产品 将 会 提供 的 各 种 利益 和 效用 ， 形 成“ 期望” 顾客 进行 购买 后 ， 则 会 将 消费 产品 所 获得 
的 真实 绩效 水 平 与 购买 前 的 期 望 进行 比较 ， 由 此 形成 二 者 之 间 的 差距 或 称 为 “不 一 致 "， 这 











200 | 质量 管理 (第 3 版 ) »》 


是 第 一 阶段 。 在 第 二 阶段 ， 顾 客 由 “不 一 致 ”的 不 同情 况 做 出 不 同 的 “满意 ”反应 : 当 实 际 
0 “不 一 致 ”为 零 时 ， 顾 客 产生 “适度 的 满意 ”， 0 

一 致 ”为 正 时 ， 导 臻 “满意 ”; 而 当 实 际 绩效 达 不 到 期 望 即 “不 一 致 ”为 负 时 ， 导 臻 “不 
ay 此 ， 期 户 模 理 中 包括 期 望 不 一 致 和 满意 三 个 基本 的 变量 。 期 望 是 顾客 对 产品 绩 
效 的 预期 ;不一致 是 绩效 与 期 望 之 差 ， 其 中 绩效 是 顾客 所 获得 的 利益 ;满意 则 是 顾客 的 最 终 
态度 和 评价 。 期 望 模型 是 顾客 满意 理论 的 基础 。 

(2) 绩效 理论 。 绩 效 通常 指 顾客 所 获得 的 产品 效用 的 总 和 。 在 期 望 模型 中 ， 期 望 是 满意 
形成 的 基本 前 因 ， 绩 效 则 是 与 期 望 进行 比较 的 一 项 标准 ， 它 不 是 一 个 独立 的 变量 。 而 在 绩效 
模型 中 ， 绩 效 则 是 满意 的 主要 前 因 ， 此 时 的 期 望 对 满意 仍 有 影响 ， 但 这 种 影响 相对 小 得 多 。 
绩效 模型 认为 ， 产 品 的 属性 为 顾客 带 来 的 利益 ， 即 满足 顾客 需要 的 程度 ， 直 接 决定 了 顾客 的 
满意 水 平 。 因 此 ， 产 品 绩效 越 高 ， 顾 客 就 越 满 意 ， 反 之 顾客 则 越 不 满意 。 关 于 期 望 模型 和 绩 
效 模型 在 不 同行 业 和 产品 中 的 不 同 适用 情况 ， 有 学 者 研究 发 现 ， 绩效 的 信息 相对 于 期 望 越 强 
越 清 晰 ， ee 相反 ， 绩效 的 信息 赵 弱 越 仿 糊 ， 则 期 望 对 满 
意 的 作用 就 会 增 大 ， 例 如 ， 耐用 品 绩效 的 信息 比 其 他 产品 更 为 强烈 ， 因此 绩效 的 作用 也 更 
强 。 比 外 ， 本 经 用 于 体 庆 意 水 平 汪 休 胸 ， 因此 是 各 行业 满意 度 指 标 体 
系 建立 的 理论 基础 。 

(3) 公平 理论 。 在 社会 学 、 心理 学 和 组 上 行为 学 学 中 ， 公 平 是 一 个 受到 了 相当 关注 的 概 
念 。 随 着 满意 研究 的 发 展 ， 部 分 学 者 开始 将 公平 作为 一 个 起 因 变 量 纳入 顾客 满意 的 形成 过 程 
中 。 顾 客 对 产品 是 否 满意 ， 不 仅 取决 于 期 望 与 绩效 之 间 的 比较 ， 还 取决 于 顾客 是 否认 为 交易 
公平 合理 。 当 顾 客 感 到 自己 区 得 的 效用 与 投入 之 比 与 过 中 提供 商 的 这 一 比例 相同 时 ， 就 会 感 
到 公平 和 满意 。 公平 程度 越 高 ， 顾客 就 越 满意 ; 把 公平 程度 越 低 ， 顾 客 就 越 不 满意 。 尽 
管 在 理论 上 ， 公 平 的 重要 性 已 得 到 认可 ， 但 将 这 样 一 个 高 度 抽象 的 概念 量化 却 存在 困难 ， 与 
模型 和 绩效 模型 相 比 ， 公平 模型 更 加 区 十 顾客 的 投 和 部分， 从 而 使 顾客 满意 的 概念 与 
“价值 ” 有 了 密切 的 关系 。 

(4) 需求 满足 理论 。 需 要 满足 理论 的 基础 是 动机 理论 ， 其 基本 观点 认为 : 当 人 们 有 了 需 
要 之 后 就 会 产生 满足 需要 的 动机 ， 当 需要 得 到 满足 之 后 人 们 就 会 感到 满意 ， 这 时 就 达到 了 一 
种 心理 平衡 ， 需 求 满足 理论 中 包括 多 种 不 同 的 学 派 ， 如 马 斯 洛 需求 层次 理论 、 赫 茨 伯 格 双 因 
素 理论 、 奥 尔 德 弗 ERG 理论 等 。 

3. 顾客 满意 度 测 评 方法 

1) 顾客 满意 率 

在 没有 其 他 方法 之 前 ， 顾 客 满 意 度 主要 是 用 顾客 满意 率 来 衡量 。 顾 客 满意 率 是 指 在 一 定 
数量 的 目标 顾客 中 表示 满意 的 顾客 所 占 的 百分比 ， 是 用 来 测评 顾客 满意 程度 的 一 种 方法 。 其 
计算 公式 为 : 






















































































顾客 满意 率 一 肖 六 和 守 X100% (8—1) 


该 指标 适用 于 单项 简单 指标 的 顾客 满意 测量 ,不 易 全 面 反 映 顾客 对 产品 的 需求 和 期 望 ， 
故 不 利于 使 用 。 

2) SERVQUAL 模型 

SERVQUAL 为 英文 “Service Quality”( 服 务 质量 ) 的 缩写 。SERVQUAL 模型 衡量 服 


务 质量 的 五 个 尺度 为 : 有 形 性 、 可 靠 性 、 响 应 速度 、 信 任 和 移 情 
SERVQUAL 理论 是 20 世纪 80 年 代 末 由 美 
质量 管理 理论 在 服务 行业 中 提出 的 一 种 新 的 服务 质量 评价 体系 ， 
距 模 型 "， 即 服务 质量 取决 于 用 户 感知 的 服务 水 平 与 用 户 期 望 的 
因此 ， 又 称 为 “期 望 一 感知 ”模型 。 
SERVQUAL 模型 如 图 8. 1 所 示 。 


预期 服务 (ES) 


感知 服务 (PS) 


图 8.1 SERVQUAL 模型 














下 











口碑 








服务 质量 要 素 : 
可 靠 性 
响应 性 


保证 性 
移 情 性 
有 形 性 








低 于 期 望 : 


3)Kano 模型 
受 行为 科学 :家 赫兹 伯 格 的 双 因素 理论 的 冉 发 ， 东京 
提出 了 Kano 模型 。Kano 模型 是 对 用 户 需 求 分 类 和 优 
户 满意 的 影响 为 基础 ， 











Kano 模型 定义 了 三 个 层次 的 顾客 需求 :基本 型 需求 ， 
需求 根据 绩效 指标 分 类 就 是 基本 因素 、 绩 效 因素 和 激励 因素 。 
4) 四 分 图 模型 


感知 服务 质量 : 
超出 期 望 ; 
ES<PS( 质 量 惊喜 
满足 期 望 : 





*- ES>PS( 不 


工大 学 教授 狩 野 纪 昭 (Noriaki 
6E 序 的 有 用 工具 ， 以 分 析 用 户 需 求 对 用 
体现 了 产品 性 能 和 用 户 满意 之 问 的 非 线性 关系 ， 
期 望 型 需求 和 兴奋 型 需求 。 这 三 种 
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E 用 。 


市 场 营销 学 家 帕 拉 休 拉 曼 等 学 者 依据 全 面 
其 理论 核心 是 “服务 质量 差 





肛 务 水 平 之 间 的 差别 程度 。 


ES=PS( 满 意 的 质量 ) 


可 接受 的 质量 ) 


Kano) 


如 图 8. 2 所 示 。 


四 分 图 模型 《图 8. 3) 又 称 重要 因素 推导 模型， 是 一 种 偏 于 定性 研究 的 诊断 模型 。 它 首 


先 通过 调研 和 访谈 列 出 企业 产品 和 服务 的 所 有 绩效 指标 ， 


对 每 个 绩效 指标 设 重要 度 和 满意 度 


两 个 属性 ， 根 据 顾客 对 该 绩效 指标 的 重要 程度 及 满意 程度 的 打分 ， 将 影响 企业 满意 度 的 各 因 
素 归 进 四 个 象限 内 ， 企 业 可 按 归 类 结果 对 这 些 因 素 分 别处 理 。 如 果 企业 需要 ， 还 可 以 汇总 得 
到 一 个 企业 整体 的 顾客 满意 度 值 。 


个 











兴奋 型 需求 





顾客 满意 
期 望 型 需求 





型 站 旭 








此 库 问 区 








得 分 高 “ 





满意 度 


图 8. 2 Kano 顾客 满意 度 模型 图 8.3 四 分 图 模型 
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5) 层次 分 析 法 

层次 分 析 法 (Analytic Hierarchy Process，AHP) 是 美国 运筹 学 家 匹 茨 堡 大 学 教授 萨 蒂 于 
20 世纪 70 年 代 初 提出 的 一 种 层次 权重 决策 分 析 方法 。 层 次 分 析 法 是 将 一 个 复杂 的 多 目标 决 
策 问题 作为 一 个 系统 ， 将 目标 分 解 为 多 个 目标 或 准则 ， 进 而 分 解 为 多 指标 (或 准则 、 约 束 ) 的 
若干 层次 ,通过 定性 指标 模糊 量化 方法 算出 层次 单 排序 ( 权 数 ) 和 总 排序 ， 以 作为 目标 (多 指 
标 )、 多 方案 优化 决策 的 系统 方法 。 

基于 层次 分 析 法 的 顾客 满意 度 评价 的 主要 步骤 :一 是 构建 层次 结构 模型 ， 形 成 顾客 满意 
度 层次 结构 的 测评 指标 体系 ; 二 是 构造 判断 矩阵 ; 三 是 通过 计算 确定 各 指标 的 相对 优先 级 ; 
四 是 根据 顾客 评价 ， 计 算出 评价 结果 

6) 质量 功能 展开 分 析 法 

质量 功能 展开 (Quality Function Deployment，QFD) 是 一 种 立 是 于 产品 开发 过 程 中 最 大 
恨 度 地 满足 顾客 需求 的 系统 化 、 用 户 驱 动 式 的 质量 保证 与 改进 方法 < 它 于 20 世纪 70 年 代 初 
起 源 于 日 本 ， 由 日 本 东京 技术 学 院 的 Shigeru Mizuno 博 十 提出、 进入 20 世纪 80 年 代 以 后 
逐步 得 到 欧美 各 发 达 国 家 的 重视 并 得 到 广泛 应 用 。 . + 

利用 质量 功能 展开 方法 评价 顾客 满意 ， 首先 通过 对 影响 总 体 顾客 满意 的 多 个 指标 进行 调查 ， 
对 数据 的 处 理 不 需要 对 比 图 ， 可 以 为 企业 对 总 体 顾客 满意 的 关系 ， 进行 分 析 确 定 关键 测评 指标 ， 
利用 矩阵 图 表 中 的 关系 矩阵 和 相关 和 矩 阵 对 关键 测评 指标 与 影响 这 些 指 标的 主要 因素 之 间 的 关系 ， 
以 及 各 主要 影响 因素 之 间 的 关系 进行 量化 分 析 者 这 种 分 析 过 程 通 过 直观 形象 的 质量 轩 洲 实现 。 

7) 模糊 综合 评判 法 NS < 

综合 评判 是 对 多 种 属性 的 事物 ， -这 者 说 其 总 休 估 至多 种 站 素 及 响 的 事物， 做 出 一 个 能 
合理 地 综合 这 些 属性 或 因素 的 总 体 评判 。 模糊 综合 评价 法 是 一 种 基于 模糊 数学 的 综合 评价 方 
法 ， 根据 模糊 数学 的 未 届 度 理论 把 定性 评价 转化 为 定量 评价 ， 即 用 模糊 数学 对 受到 多 种 因素 
制约 的 事物 或 对 象 做 嘲 一 个 总 体 的 评价 。 它 愉 有 结 4 果 清 晰 ， 系 统 性 强 的 特点 ,能 较 好 地 解决 
模糊 的 、 难以 量化 的 问题 ， 适合 各 种 非 确定 性 问题 的 解决 。 

评判 主要 步 又 如 下 : 

第 一 ， 确 定 评判 顾客 满意 度 的 向 量 评语 集 ， 其 中 包含 若干 个 评语 。 例 如 ， 很 不 满意 、 不 
满意 、 满 意 、 基 本 满意 、 很 满意 。 

第 二 ,建立 二 层 因 素 集 。 第 一 层 为 主因 素 层 , 评价 指标 包含 理念 满意 、 行 为 满意 、 视 听 
服务 满意 。 再 将 每 一 个 主因 素 细 分 ， 作 为 第 二 层 ， 这 时 每 个 主因 素 对 应 一 个 子 集 。 例 

， 将 主因 素 “ 理 念 满意 ” 细 分 为 “经 营 哲 学 满意 ”“ 经 营 宗旨 满意 ”“ 价 值 观 满意 ”和 “组 
er 

第 三 ， 建立 权重 集 。 ai i le taba yell 
度 。 根 据 每 一 层 中 各 个 因素 在 顾客 满意 度 评价 中 所 起 的 作用 和 重要 程度 不 同 ， 分 别 给 每 一 
素 赋 以 相应 的 权 值 且 权 数 归 一 化 。 

第 四 ， 一 级 模糊 评价 。 对 每 一 个 主因 素 进行 综合 评价 。 首 先 求 每 一 子 集中 的 因素 隶属 于 
各 评语 的 程度 ， 为 每 个 主因 素 求 得 一 个 模糊 评价 和 矩阵。 然后 结合 子 集 因素 的 权重 ， 通 过 关系 
合成 运算 求 出 该 主因 素 的 一 级 评价 向 量 。 

第 五 ， 二 级 模糊 综合 评价 。 对 满意 度 进 行 综合 评价 ， 首 先 所 有 主因 素 的 一 级 评价 向 量 合 
并 构成 了 满意 度 评价 和 矩阵。 然后 归 一 化 处 理 该 窍 阵 ， 可 以 得 到 顾客 满意 度 的 评价 结果 。 
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8) 顾客 满意 度 指数 法 

顾客 满意 度 指数 是 根据 顾客 对 企业 产品 和 服务 质量 的 评价 ， 通 过 建立 模型 计算 而 获得 的 
一 个 指数 ， 是 一 个 测量 顾客 满意 程度 的 经 济 指标 。 

美国 密 欧 根 大 学 商学 院 质 量 研究 中 心 的 科 罗 斯 。 费 耐 尔 博士 提出 把 顾客 期 望 、 购 买 后 的 
感知 、 购 买 的 价格 等 方面 因素 组 成 一 个 计量 经 济 学 模型 ， 即 费 耐 尔 逻辑 模型 。 这 个 模型 把 顾 
客 满意 度 的 数学 运算 方法 和 顾客 购买 商品 或 服务 的 心理 感知 结合 起 来 。 以 此 模型 运用 偏 微分 
最 小 二 次 方 求解 得 到 的 指数 ， 就 是 顾客 满意 度 指数 。 美 国 顾客 满意 度 指数 (ACSI 也 依据 此 
指数 而 来 ， 它 是 根据 顾客 对 在 美国 本 土 购买 、 由 美国 国内 企业 提供 或 在 美国 市 场 上 占有 相当 
份额 的 国外 企业 提供 的 产品 和 服务 质量 的 评价 ， 通 过 建立 模型 计算 而 获得 的 一 个 指数 ， 是 一 
个 测量 顾客 满意 程度 的 经 济 指标 。 


时 了 即 学 即 用 从 
Kano 模型 应 用 AAS 


在 进行 新 产品 和 服务 项 目 开发 时 ， 产 品 设计 者 往往 需要 着 闪 内 一 系列 产品 功能 属性 ， 以 满足 现 有 用 户 
和 潜在 用 户 的 需求 。 通 常 ， 产 品 设计 者 会 进行 多 次 六 需求 分 析 研 究 ， 以 获得 尽 可 能 丰富 的 用 户 需 
求 清单 。 然 而 ， 当 大 量 的 用 户 需求 舞 在 面前 时 ， ei 省 通常 会 遇 到 一 个 问题 ， 即 我 的 最 终 产品 中 ， 应 
该 包含 哪些 产品 功能 属性 。Kano 模型 是 与 产 ee Kano 分 析 技术 是 一 种 科学 合 
理 的 识别 产品 CT 机 越 来 越 多 的 产品 设计 者 应 用 

Kano 模型 通过 把 产品 或 服务 的 具 休 特性 转化 为 顾客 的 其 质量 因素 的 详细 分 类 ， 寻求 和 理 
解 顾客 对 于 这 些 期 望 预期 的 态度 ， 区 OO 人 eh 开发 新 产品 ， 最 大 限 
度 地 满足 客户 需求 。Kano 模 开 采用 问卷 调查 的 方法 

步 怠 一 :根据 质量 特 往 是 否 满足 设计 问卷 。 利用 2Kaia 烘 型 进行 数据 采集 时 ， 需 要 询问 被 访 者 一 组 配对 
客户 需求 问题 ， 以 ?电脑 省 没有 防水 键盘 ” 这 一 将 求 为 例 ， 询问 的 配对 问题 如 下 :如 果 电 脑 拥有 防水 键盘 ， 
本 总 观 ，2. 它 理应 如 此 ; 3. 无 所 谓 ; 4. 我 能 忍受 ; 5. 我 不 喜欢 。 如 果 电脑 没有 防水 刍 

， 您 感觉 如 何 ? 和 4、 我 喜欢 ; 2. 它 理应 如 此 ; 3. 无 所 谓 ; 4. 我 能 忍 ; 5. 我 不 喜欢 。 

步骤 二 :针对 每 个 需求 的 配对 问题 ， 每 个 被 访 者 可 以 得 到 5X5 种 可 能 的 回答 组 合 。 每 一 种 回答 组 合 对 
应 于 一 个 分 类 定义 。 即 :A 一 魅力 属性 ; M 一 必 备 属性 ; 0= 一 维 属 性 ; 1 二 次 要 属性 (无 关 属性 ); R== 与 候 
设 相反 的 看 法 ; Q 二 有 问题 的 回答 。 

步骤 三 :对 照 Kano 分 析 的 属性 分 类 表 ， 确 定 属性 的 类 型 ， 然 后 确定 需求 类 型 。 所 有 后 期 的 数据 分 析 ， 
都 将 依靠 合理 的 属性 分 类 表 ( 表 8 -2) 来 进行 。 


表 8-2 Kano 分 析 的 一 种 典型 属性 分 类 表 
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产品 不 提供 此 功能 
喜欢 理应 如 此 无 所 谓 能 忍受 不 喜欢 
喜欢 Q A A A Q 
理应 如 此 路 I YE I M 
产品 提供 此 功能 无 所 谓 R I I I M 
能 忍受 R I I M 
不 喜欢 R R R R Q 
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步骤 四 :确定 各 需求 的 重要 度 权重 上。 权重 确定 标准 如 下 :5 一 至 关 重要 ， 近 期 可 能 导致 业务 的 损失 
4 一 非常 重要 ， 忽 略 可 能 导致 业务 损失 ; 3 一 一 般 ， 不 能 被 忽略 ， 但 相对 较 低 ; 2 一 不 重要 ， 大 家 都 意识 到 特 
别 是 很 容易 解决 ;1 一 很 不 重要 。 结 合 上 步 确定 的 需求 类 型 ， 别 除 无 关 属性 ， 相 反 属性 和 有 问题 的 回答 ， 摔 
力 属性 ， 必 备 属性 及 一 维 属性 的 权重 在 3~5 之 间 ， 经 讨论 确定 具体 值 。 

资料 来 源 :杜娟 .基于 Kano 模型 的 客户 满意 度 研究 []]. 中 国 证 券 期 货 ，2012(4) :216. 

4. 顾客 满意 度 指数 模型 

1) 模型 变量 

(1) 顾客 期 望 。 顾 客 期 望 是 指 顾客 在 购买 和 使 用 某 种 产品 或 服务 之 前 对 其 质量 的 估计 。 
顾客 期 望 来 源 于 以 前 的 经 验 、 广 告 宣传 、 他 人 的 评价 等 ， 是 以 往 产 品质 量 水 平 的 综合 表现 。 
决定 顾客 预期 的 观察 变量 有 3 个 :产品 顾客 化 (产品 符合 个 人 特定 需要 ) 预 期 、 产品 可 靠 性 预 
期 和 对 产品 质量 的 总 体 预期 。 

(2) 感知 质量 。 ee 包括 对 产 
品 顾客 化 即 符合 个 人 特定 需求 程度 的 感受 、 产品 可 靠 性 的 感受 和 对 产品 质量 准 体 的 感受 。 

(3) 感知 价值 。 感 知 价值 体现 了 顾客 在 综合 产品 mt 
益 的 主观 感受 ; 感知 价值 的 观察 变量 有 两 个 ， 即 ~ 让 给 定 格 条 件 下 对 质量 的 感受 ”和 “ 
质量 条 件 下 对 价格 的 感受 "。 顾 客 在 给 定价 格 对 质量 的 感受 ， ee 
服务 所 支付 的 价格 为 基准 ， 通过 这 人 扩 全 用 和 启 生 的 高 桥 洒 类 听 其 不知 价值。 

(4) 顾客 抱怨 。 决定 顾客 抱怨 这 个 结构 变量 的 观察 变量 只 4 有 1 个 ， 即 顾客 的 正式 或 非 正 
式 抱怨 。 通过 统计 顾客 正式 或 非 正 式 抱 既 的 次 数 可 以 得 到 顾客 抱怨 这 一 结构 变量 的 数值 。 

(5) 顾客 忠诚 。 顾客 忠诚 是 栈 型 中 最 终 的 因 变 量 % 它 有 两 个 观察 变量 ， 顾客 重复 购买 的 
可 能 性 和 对 价格 变化 的 承受 力 ， 顾客 如 果 对 某 产品 或 服务 感到 满意 ， 就 会 产生 一 定 程度 的 忠 
诚 ， 表现 为 对 光 产 品 或 服务 本 重复 风 关 或 向 只 他 用 推荐， 

2) 变量 之 间 关 系 和 ~、 

顾客 期 望 、 地 知 质量 、 感知 价值 3 个 输入 变量 的 共同 作用 下 产生 了 顾客 满意 度 、 顾客 抱 

、 顾 客 忠 诚 3 个 变量 。 当 顾客 的 事后 实际 感知 低 于 事前 期 望 时 ， 顾 客 满意 度 低 ， 就 容易 产 
es 当 顾客 的 事后 实际 感知 高 于 事前 期 望 时 ， 顾 客 满意 度 高 ; 当 顾 客 的 事后 实际 感 
知 远 远 高 于 事前 期 望 时 ， 就 会 形成 顾客 忠诚 。 基 于 这 样 的 因果 关系 ， 我 们 称 前 3 个 变量 为 原 
因 变 量 ， 后 3 个 变量 为 结果 变量 。 

原因 变量 与 结果 变量 之 间 的 关系 表现 为 因果 关系 ， 原 因 变 量 决定 结果 变量 。 其 中 ， 感 知 质 
量 、 感 知 价值 与 顾客 满意 度 呈 现 正 相关 关系 ， 即 感知 质量 、 感 知 价值 高 ， 满 意 度 也 高 。 而 顾客 期 
望 与 顾客 满意 度 呈 现 负 相关 关系 ， 即 顾客 期 望 越 高 ， 满 意 度 会 越 低 。 各 变量 关系 如 表 8 一 3 所 示 。 


表 8-3 模型 变量 相关 关系 



































模型 变量 | 顾客 期 望 | 感知 质量 | 感知 价值 | 顾客 满意 度 | ”顾客 抱怨 。 | 顾客 忠诚 
顾客 期 望 一 一 
感知 质量 负 相 关 - | = = 一 = 
感知 价值 负 相 关 正 相关 | 
顾客 满意 度 | ” 负 相 关 正 相关 | ” 正 相关 一 一 一 
顾客 抱怨 不 相关 不 相关 | ”不 相关 负 相 关 一 
顾客 忠诚 不 相关 关 视 处 理 措施 而 定 
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3) 顾 客 满意 度 指数 模型 

(1) 瑞典 顾客 满意 度 指数 (Sweden Customer Satisfaction Barometer) 模 型 是 最 早 建立 
的 全 国 性 顾客 满意 指数 模式 。 它 提出 了 顾客 满意 弹性 的 概念 。 顾 客 满意 弹性 是 指 顾客 忠诚 对 
顾客 满意 的 敏感 性 ， 即 顾客 满意 提高 一 个 百分点 ， 顾 客 忠诚 将 提高 多 少 个 百分点 ， 这 样 就 可 
以 从 量化 的 角度 来 研究 不 同 程度 的 顾客 满意 对 顾客 忠诚 的 影响 及 其 非 线性 关系 。 满 意 度 的 前 
导 变 量 有 两 个 :顾客 对 产品 /服务 的 价值 感知 及 顾客 对 产品 /服务 的 期 望 。 满 意 度 的 结果 变量 
是 顾客 投诉 和 顾客 忠诚 度 。 忠 诚 度 是 模型 中 最 终 的 因 变 量 ， 可 以 作为 顾客 保留 和 企业 利润 的 
指示 器 。 模 型 中 的 这 些 隐 变量 (Latent Variable，LV) 都 是 通过 显 变量 (Manifest Variable， 
MV) 来 间接 衡量 的 ， 如 图 8. 4 所 示 。 


预期 质 基 


图 8.4 SCSB 模型 结构 加 | 
(2) 美国 顾客 满意 度 指数 (American Customer Satisfaction Index, ACSI) 模型 是 一 种 衡量 
经 济 产 出 质量 的 宏观 指标 ， 是 以 产品 和 服务 消 费 过 程 为 基础 ， 对 顾客 满意 度 水 平 的 综合 评价 指 
数 ， 由 国家 整体 满意 度 指数 、 部 门 满意 度 指数 < 行业 满意 度 指数 和 企业 满意 度 指数 4 个 层次 构 
成 ， 是 目前 体系 最 完整 、 应 用 效果 最 好 的 二 个 国家 顾客 满意 度 理 论 模型 。ACSI 是 Fornell 等 人 
在 SCSB 模型 的 基础 上 创建 的 顾客 满意 度 指数 模型 。AGSI 模 型 寻 构 如 图 8. 5 所 示 。 


CT x 个 CR 名) 

"ED 

Cn) 加 CD 
图 8.5 ACSI 模 型 结构 图 


(3) 欧洲 顾客 满意 指数 (European Customer Satisfaction Index，ECSI) 模 型 ， 在 瑞典 顾 
客 满 意 指数 模型 和 美国 顾客 满意 指数 模型 的 基础 上 ， 由 欧洲 质量 组 织 和 欧洲 质量 管理 基金 会 
等 共同 资助 完成 ， 建 立 了 欧洲 顾客 满意 指数 模型 。 该 模型 由 7 个 结构 变量 、20 个 观测 变量 
和 10 对 因果 关系 构成 ， 如 图 8. 6 所 示 。 

































感知 质量 2 





图 8.6 ECSI 模型 结构 图 
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(4) 中 国 顾客 满意 指数 (Chinese Customer Satisfaction Index，CCSI) 模 型 ，2005 年 5 
月 ， 由 中 国标 准 化 研究 院 与 清华 大 学 合作 组 建 的 中 国标 准 化 研究 院 顾客 满意 度 测评 中 心 ( 简 
称 测评 中 心 ) 正 式 成 立 。 测 评 中 心 拥 有 自 1995 年 开始 的 中 国标 准 化 研究 院 与 清华 大 学 合作 开 
展 的 顾客 满意 度 的 研究 成 果 积 累 ， 其 中 包括 开发 的 具有 国际 先进 水 平 并 符合 中 国 国情 的 中 国 
顾客 满意 指数 测量 模型 。CCSI 模型 结构 如 图 8. 7 所 示 。 











































































































图 8.7 CCSI 模型 结构 图 





5, 顾客 满意 度 指数 测评 指标 体系 Pa 

企业 顾客 满意 度 指数 测评 指标 体系 的 构建 包括 指标 初 选 预 调查 、 统 计 分 析 及 析 取 等 过 程 。 

1) 顾客 满意 度 指数 指标 体系 初 先 Ne 

(1) 明确 要 求 。 建 立 顾客 满意 度 指数 测评 指标 体系 首先 要 明确 要 求 。 具 体 要 求 如 下 

@ 建立 的 顾客 满意 度 指数 测评 指 栋 , 顾 客 必须 认为 是 重要 的 ， 以 确保 选择 顾客 认为 最 
关键 的 测评 指标 。 ,WX XX、 

@ 测评 指标 必须 能 够 控制 Yr KT 

@ 测评 指标 必须 是 可 测量 的 > ,WK 

@@ 测评 指标 应 将 竞争 者 所 采用 的 测评 指标 都 纳入 测评 指标 体系 中 。 

(2) 统一 认识 .要 及 时 向 员工 及 主要 顾客 公布 企业 进行 顾客 满意 度 指 数 测评 的 目的 ， 广 
泛 宣 传 开展 顾客 满意 度 指数 测评 对 企业 本 身 和 顾客 的 意义 ， 请 求 子 以 配合 。 

(3) 内 部 调研 。 测 评 人 员 要 与 企业 的 负责 人 、 销 售 人 员 、 接 待 服务 人 员 和 有 关 营 销 技术 
人 员 进 行 座谈 ， 深 入 访谈 ， 了 解 顾客 的 真实 要 求 和 期 望 ， 了 解 顾客 对 企业 提供 的 产品 质量 、 
服务 质量 的 反映 ， 同 时 阅读 分 析 有 关 顾 客 的 意见 资料 和 相关 信息 ， 在 此 基础 上 ， 根 据 测评 指 
标 体系 设 定 的 原则 ， 形 成 初步 顾客 满意 度 指数 测评 指标 体系 的 基本 内 容 。 

(4) 外 部 调研 。 从 企业 的 众多 顾客 中 ， 选 择 不 同类 型 、 不 同 层次 、 有 代表 性 的 顾客 ， 访 
问 他 们 或 与 其 进行 座谈 ， 了 解 他 们 的 需求 和 期 望 ， 听 取 他 们 对 企业 所 提供 的 产品 /服务 的 意 
见 和 反映 ， 了 解 他 们 对 企业 的 竞争 者 的 印象 或 态度 。 在 广泛 调查 研究 的 基础 上 ， 修 改 初步 设 
定 的 指标 体系 ， 并 使 用 顾客 易于 理解 的 语言 ， 包 括 词汇 及 特殊 专业 用 语 来 表述 。 

(5) 确定 测评 指标 体系 框架 。 通 过 深入 访谈 、 座 谈 会 、 邮 寄 调查 和 电话 访问 等 ， 对 在 内 
部 和 外 部 调研 基础 上 提出 的 测评 指标 体系 框架 ， 进 行 取 含 、 增 减 、 筛 选 和 调整 ， 要 避免 出 现 
指标 的 相互 排斥 或 重复 使 用 ， 从 而 形成 初步 的 测评 指标 体系 。 

(6) 专家 论证 和 组 织 复审 。 通 过 专家 论证 ， 顾 客 、 员 工 复审 调研 ， 修 改 、 改 进 绩效 指 
标 ， 最 终 确定 绩效 指标 测评 指标 体系 。 

2) 预 调查 

测评 指标 初步 建立 后 , 根据 问卷 设计 的 原则 和 方法 、 被 测评 对 象 本 质 特征 以 及 顾客 消费 

















第 8 章 服务 质量 管理 | 207 


心理 和 行为 特征 ,将 初步 测评 指标 转化 为 预 调查 问卷 上 的 问题 。 预 调查 不 同 于 正式 调查 , 它 
只 需要 较 少 的 样本 量 ， 只 需 选取 30 一 50 个 样本 。 预 调查 尽量 采用 面 访 的 形式 进行 ,这 样 除 
了 可 以 详细 了 解 用 户 对 产品 或 服务 的 态度 以 外 ,更 重要 的 是 还 可 以 了 解 用 户 对 问卷 本 身 的 看 
法 。 根 据 预 调查 结果 ， 通 过 信 度 分 析 、 因 子 分 析 对 收集 到 的 数据 进行 处 理 ， 对 问卷 测评 指标 
进行 修改 和 完善 。 

3) 指标 体系 检验 与 优化 

在 得 到 了 预 调查 数据 之 后 ， 需 要 运用 信 度 分 析 、 因 子 分 析 等 一 些 统计 方法 对 收集 到 的 数 
据 进行 指标 体系 分 析 和 检验 。 

(1) 指标 体系 的 信 度 分 析 。 就 顾客 满意 度 指数 测评 来 说 ， 信 和 度 是 指 顾客 满意 度 指 数 测评 
反映 顾客 评价 的 可 靠 度 。 如 果 指 标 设 计 有 偏差 ( 易 得 高 分 或 易 得 低 分 的 问题 偏 多 等 情况 )， 指 
标的 信 度 就 会 很 低 。 在 顾客 满意 度 指数 测评 中 ， 通常 使 用 克朗 BXCranack Alpha) 信 度 系 
数 法 来 检验 指标 的 信和 度 。 计 算 公式 为 








和 一 区 





式 中 K 一 一 指标 总 数 ; 1 
一 第 i 个 宙 评 指标 六 塌 度 和 分。 
肛 一 一 测评 指标 总 得 分 方差 入、 
一 般 情况 下 ， 在 0.7 以 上 指标 的 信 度 较 高， 如果 过 由 可以 结 全 因子 分 析 结果 玫 关 





信 度 Vw 

(2 指标 体系 因子 分 新 -为 了 检验 测 评 指标 认 ; -合理 性 ， 要 求 每 一 项 测评 指标 对 顾客 评 
价 结果 的 影响 程度 进行 检验 ， 同时 也 要 测评 指标 分 类 的 合 理性 进行 检验 。 影 响 顾客 评价 结 
果 的 因素 可 能 有 很 多 可 以 归 为 若干 类 ， 通 常 将 同一 属性 问题 归 为 一 个 大 类 ， 可 以 对 预 调查 
收集 到 的 数据 应 用 因子 分 析 方法 来 分 析 ， 以 识别 指标 设计 的 合理 性 ， 并 根据 分 析 结果 对 指标 
加 以 调整 。 设 预 调 查 样本 资料 矩阵 为 





Xu Xi … Xip 
ee 

Xp 二 | “| 0 为 被 调查 样本 数 ,为 测评 指数 ) 
Xn Xe “Xmlxo 


测评 指标 体系 因子 分 析 步骤 如 下 : 

QO 由 样本 资料 矩阵 X 计算 样本 相关 和 矩阵， 记 为 尺 。 

@ 求 R 的 特征 值 和 标准 化 特征 向 量 。 设 1 宇 hs 三 … 宇 4p 三 0 为 及 的 特征 值 ， 相 应 的 单 
位 正 交 特征 向 量 为 f1，f2…，f，。 

@ 求 因子 模型 的 因子 载荷 矩阵 。 

@ 计算 测评 指标 共同 度 。 

@ 对 各 因子 作 解 释 。 

@@ 测评 指标 分 类 的 合理 性 检验 。 
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4) 测评 指标 体系 权重 确定 

权重 值 的 实质 是 每 个 指标 应 以 多 大 比例 反映 测评 对 象 的 总 体 顾客 满意 度 。 权 重 值 的 确定 
方法 比较 多 ， 可 采用 经 验 法 、 测 量 法 、 专 家 法 、 移 植 法 、 层 次 分 析 法 和 顾客 调查 表 法 等 。 一 
个 企业 生产 的 产品 ， 提 供 的 服务 ,终究 由 顾客 消费 ， 那 么 企业 所 提供 的 产品 /服务 对 顾客 来 
说 ,其 种 种 特性 的 相对 重要 性 ， 由 顾客 的 消费 感受 来 确定 , 那么 采用 顾客 调查 法 来 确定 权 
重 , 客观 性 比较 强 ， 是 一 种 值得 推荐 的 方法 。 

(1) 需要 对 调查 因素 的 重要 性 级 度 赋予 权 数 时 。 

第 一 步 :给 因素 的 重要 性 级 度 赋予 权 数 ， 权 数 可 按 表 8 -4 给 出 。 


表 8 -4 因素 重要 性 级 度 权 数 
级 度 X 很 重要 Xi 重要 X; 一 般 Xs 


权 数 wx WX, wx 区 Ri 
权 数值 30 0.8 0.6 0.3 


注 :wx 一 [0， 1], j=1, 2, 3, 4, 5。 

















很 不 重要 X5 


WX, 








0 

















y 六 i 
第 二 步 :将 顾客 对 产品 /服务 的 某 一 层次 指标 重要 程度 调查 经 吉 果 进行 统计 ， 设 被 调查 的 顾 
客 总 数 为 N， 必 为 对 第 ; 个 调查 因素 (项 目 ) 选 择 总 级 度 的 顾客 数 ， 显然 : 


x < ny (8—3) 
j=1 和 
> wx 


二 
将 统计 结果 列 人 表 8 -5 中 1 My > 
表 825 二 












































K; 一 本 (i=1 m) (8 一 4) 
j=1 
本 = 关 (N= Dw) (8-5) 
j=1 
wi = (N= D3) (8—6) 
Dw 





式 中 wwi 一 一 第 ;个 指标 相对 于 上 一 层次 指标 的 相对 权 条 
(2) 不 需要 对 调查 因素 的 级 度 赋 予 权 数 时 。 
第 一 步 :顾客 对 某 一 层次 的 调查 因素 打分 ， 设 被 调查 的 顾客 总 数 为 N，Ai 为 第 j 个 顾客 
对 第 i 个 调查 因素 所 给 出 的 分 值 (建议 采用 100 分 制 )， 结 果 见 表 8 -6。 


[a 
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表 8-6 顾客 对 指标 级 度 选择 的 统计 结果 

















级 度 因 素 2 3 名 N 
Ki An Aiz Al Wy A 
天 2 Azl Az2 Azs Ct A2n 
K, Am Au Ans … Am 

















第 二 步 : 计算 顾客 对 产品 /服务 某 层 次 的 调查 因素 K; 的 相对 权 数 。 各 因素 相对 权 数 ; 


N 
注 ; sts te dele dn np 之 后 进行 权重 折算 ， 
可 得 出 指标 层 各 要 素 对 目标 ( 即 CSD) 的 权重 。 4 长 


BE A 


基于 Kano 模型 的 网 络 由 曾 业 宰 式 满意 度 测评 


wk, 一 下 (N = DnsAs, i=1,2,"",m; 0 A; 委 100) 
-=] 





Wer tb 新 型 的 商业 模式 引起 了 广泛 关注 。 本 例 以 上 海地 区 
大 学 生 为 例 ， 基 于 Kano 模型 ， 将 消费 者 网 络 购 物 酒 意 度 评价 指标 归 类 ， 结 果 发 现 ， 他 们 的 基本 型 需求 和 
期 望 型 需求 是 提升 其 满意 度 的 基石 ,, 兴 奏 弄 回 求 则 是 促使 满意 度 提 逢 的 俱 化 齐 : 并 且 较 大 的 优惠 力度 、 较 
快 的 发 货 速度 、 良好 的 信和 党 才 是 远 半 区 天 消 业者 满意 度 的 关 鱼 W 亲密 信息 介绍 详尽 、 支付 安全 、 保 护 顾客 
隐私 及 售后 服务 有 保障 是 迅速 降低 不 满意 的 关键 。 YI 

1 满意 度 评价 指标 构建 ”] 一 ,KK 

通过 文献 回顾 可 知 % 你 化 家庭 等 外 部 环境 油 守 及 居 往 的 网 购 经 验 、 消 费 者 人 口 特征 等 消费 者 内 在 因 
来 都 是 不 可 控 的 从 岗 从 构 、 网 站 设计 竺 市场 国 来 大 企 业 可 控 的 。 企 业 只 有 找到 这 些 可 控 因 来 中 的 关 刍 因 
来， 才能 更 好 地 掌 元 消费 者 的 消费 动向 ， 提 高 满意 度 。 因 此 ， 本 例 主 要 依据 可 控 的 市 场 营销 因素 ， 再 基于 
营销 学 的 4P 理论 和 4C 理论 ， 综 合 前 人 研究 成 果 ， 总 结 得 到 以 下 24 个 网 络 购物 影响 因素 ， 具 体 见 表 8 -7。 


表 8-7 网 络 购物 影响 因素 









































商品 评价 高 (Xi ) 网 页 设计 美观 (Xis) 
商品 信息 介绍 详尽 (Xs) 售后 服务 有 保障 (Xi ) 
商品 种 类 丰富 (X;) 商家 信誉 好 (Xi ) 
商品 销量 大 (X+ ) 客服 态度 好 (X16 ) 
商品 价格 低 (Xs ) 送 货 人 态度 好 (X17) 
经 常 有 商品 促销 活动 (Xs ) 包装 完好 (Xi1s ) 
优惠 力度 大 (X7 ) 支付 方式 多 样 化 (Xis) 
商家 联系 方式 多 (Xs) 网 站 结构 和 导航 清晰 (X20) 
卖家 有 线 下 实体 店 (Xo) 网 页 信息 呈现 速度 快 (X21 ) 
支付 安全 (X10) 配送 信息 查询 方便 (X22) 
个 人 隐私 保护 (X11) 购物 流程 简单 (Xs) 
发 货 速度 快 C(Xiz) 可 提供 个 性 化 服务 (X24 ) 


210 | 质量 管理 (第 3 版 ) »》 


2. 顾客 满意 度 测评 

1) Kano 模型 问卷 的 设计 

间 卷 的 设计 分 为 两 部 分 :顾客 基本 信息 及 对 满意 度 指标 的 评价 。 根 据 Kano 模型 理论 ， 对 24 个 网 络 购 
物 满意 度 评价 指标 分 别 设置 正 反 问题 ， 如 表 8 一 8 所 示 ， nl ara 理所当然 、 
无 所 谓 、 可 以 忍受 、 不 喜欢 5 个 等 级 ， 根 据 李 克 特 量 表 设计 原则 ， 这 5 个 程度 副词 在 具体 量化 分 析 中 对 应 
得 分 分 别 为 5、4、3、2、1。 


表 8 -8 Kano 模型 问卷 问题 设计 形式 

















( 正 向 问题 ) 
如 果 提 供 此 项 服务 ， 您 感觉 


如 何 ? | 


a 
未 
5 
S 





满意 度 评价 
指标 (任意 A 
TO ( 反 向 问题 ) y 将- 
如 果 不 提 供 此 项 服务 ， 您 感 \y 3 2 1 





觉 如 何 ? 

















司 卷 的 回收 NN ~ 

eo eg ea 过 亲本 正平 各 提供 的 同意 

收 功能 ， 利 用 各 种 社会 网 络 平台 、 eo 共 收 回 问卷 116 份 ， 在 上 海 四 所 高 校 进 

行 了 实地 发 放 问 卷 ， 每 所 学 校 发 放 -100 份 ， 共 400 份 份 。 两 种 调研 形式 共 收回 问卷 516 份 ， 经 
ee 有 效 问卷 为 489 份 关 有 六 认为 94.77%， 


3) pe ~ 

由 图 8.8 可 知 个 评价 指标 归属 的 类 别 ， 下体 如 下 : 经 常 性 商品 促销 活动 (Xe 、 优 惠 力 度 大 (Xi )、 
支付 方式 多 样 化 (Xi ) 、 可 提供 个 性 化 服务 (X24) 这 4 个 评价 指标 落 入 了 第 二 象限 ， 属 于 魅力 因素 (A) 。 可 
见 ,“ 满 100 元 减 20 元 ”“ 买 两 件 打 八 折 ” 等 各 种 促销 和 优惠 政策 ， 货 到 付款 、 网 上 第 三 方 支付 (支付 宝 ) 等 
多 种 支付 方式 以 及 根据 顾客 搜索 的 信息 为 其 提供 精准 推荐 成 为 提升 顾客 满意 度 与 忠诚 度 、 赢 得 回头 客 的 
关键 。 

一 维 因 素 (O) 包 括 商 品评 价 高 (Xi)、 商 品 信息 介绍 详尽 (Xz)、 商 品 价格 低 (Xs)、 支 付 安 全 (Xio) 、 个 
人 隐私 保护 (X11)、 发 货 速 度 快 (X12)、 和 售后 服务 有 保障 (X14)、 商 家 信誉 好 (Xis)、 客 服 态度 好 (Xis)、 送 
货 人 态度 好 (Xi7)、 包 装 完好 (Xis)、 商 品 销量 大 (X4)12 个 评价 指标 。 一 维 因素 即 为 顾客 期 望 需求 ， 如 果 
这 12 个 要 素 全 部 都 得 到 满足 于 顾客 ， 那 么 其 满意 度 会 大 大 增加 ,反之 ,迅速 下 降 。 因 此 ,一 维 因 素 即 竞争 
因素 ,如果 网 络 商家 想 要 在 竞争 中 立 于 不 败 之 地 ， 就 必须 满足 顾客 这 12 个 期 望 型 需求 。 

必 备 因素 (M) 包 括 商 品种 类 丰富 (Xs)、 网 页 设计 美观 (Xis)、 网 站 结构 和 导航 清晰 (Xeo)、 网 页 信息 呈 
现 速度 快 (Xa1)、 配 送信 息 查 询 方便 (Xzo，、 购 物流 程 简单 (Xz3)6 个 指标 。 这 些 指标 的 better 值 较 低 ， 而 
worse 值 较 高 ， 说 明 车 网 络 商家 提供 此 功能 ,顾客 的 满意 度 不 会 增加 ， 若 不 提供 ,他 们 的 满意 度 会 大 幅度 
降低 ， 即 落 入 第 四 象限 的 指标 为 顾客 最 基本 的 需求 ， 网 络 商家 首先 应 该 全 力 以 赴 地 满足 顾客 此 类 需求 。 商 
家 联系 方式 多 (Xs)、 卖 家 有 线 下 实体 店 (Xs ) 落 入 了 第 三 象限 ， 属 于 无 差异 因素 (ID) ，better 及 worse 值 都 较 
低 ， 说 明 无 论 提供 或 不 提供 这 些 功能 ,顾客 的 满意 度 都 不 会 改变 ， 换 句 话 说 ,顾客 并 不 在 意 此 类 功能 。 这 
说 明 商 家 联系 方式 的 多 少 及 有 无 线 下 实体 店 并 不 影响 顾客 的 满意 度 。 
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Worse 0.12 0.88 0.84 0.66 
评价 
Xn Xs Xis Xs Xi Xis Xs X20 Xa X22 X23 Xa 
指标 
better 0.44 0.72 0.82 0.69 0. 66 0. 62 0.61 0.45 0.58 0.42 0.3 0.66 
worse 0.58 0.84 0.72 0.71 0. 64 0.76 0.31 0.69 0.56 0.72 0.56 0.22 
另外 ， 根 据 表 四 评价 指标 的 better 及 worse 值 可 知 ， 优 惠 力 度 大 (X7)、 发 货 速度 快 (Xiz)、 商 家 信誉 


好 (Xis ) 的 better 值 较 大 , 分别 为 0.76、0.76、0.82, 这 说 明 如 果 网 络 商家 要 迅速 提升 顾客 的 满意 度 ， 就 


必须 在 这 三 方面 多 下 功夫 ; 商品 信息 介绍 详尽 (X?)、 支 付 安全 (Xio)、 





个 人 隐私 保护 (XI1)、 售 后 服务 有 保 


障 (Xi4 ) 的 worse 值 较 大 ， 均 不 小 于 0.8， 这 说 明 若 网 络 商家 不 提供 这 四 个 方面 中 的 任何 一 个 ,顾客 的 不 满 
意 度 就 会 迅速 增加 。 

本 例 通 过 实证 调研 ， 以 大 学 生 这 一 消费 群体 为 例 ， 对 网 络 购物 满意 度 展开 了 深入 研究 。 基 于 Kano 模 
型 ， 通 过 分 析 better -worse 系数 值 对 满意 度 评价 指标 进行 分 类 。 由 分 类 结果 可 知 ， 虽 然 网 上 的 商品 价格 比 
实体 店 价格 低 ， 这 也 是 消费 者 选择 网 上 购物 最 直接 的 理由 , 但 一 味 地 降低 价格 已 不 再 是 提升 其 满意 度 的 关 
键 ， 较 大 的 优惠 力度 、 较 快 的 发 货 速 度 、 良 好 的 信誉 才 是 迅速 提升 消费 者 网 络 购物 满意 度 的 关键 ， 并 且 商 
品 信息 介绍 详尽 、 支 付 安全 、 保 护 顾 客 隐私 及 售后 服务 有 保障 是 迅速 降低 其 不 满意 的 关键 。 
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从 实际 应 用 的 角度 上 看 ,结合 本 例 实证 结果 ,网 络 商 家 应 该 首先 全 力 以 赴 地 满足 消费 者 最 基本 的 需求 ; 
之 后 应 尽力 满足 消费 者 的 期 望 型 需求 ， 提 高 其 竞争 力 ; 最 后 ,在 实现 期 望 型 需求 后 ， 通 过 向 消费 者 提供 额 
外 的 服务 或 功能 ， 比 如 本 例 实 证 结果 得 到 的 经 常 性 商品 促销 活动 、 提 高 优惠 力度 、 个 性 化 的 推荐 等 ， 使 其 
商品 和 服务 在 优 于 竞争 对 手 的 同时 兼 具 差异 化 ,强化 印象 ， 提 升 忠诚 度 。 可 见 ， 基 本 型 需求 和 期 望 型 需求 
是 提升 满意 度 的 基石 ， 兴 奋 型 需求 则 是 促使 满意 度 提升 的 催化 剂 。 

资料 来 源 : 葵 寿 松 顾 晓 敏 . 基于 Kano 模型 的 网 络 购物 商业 模式 满意 度 测评 []]. 统计 与 决策 ，2015(18) : 
95 - 97. 


服务 就 是 本 着 诚 妨 的 态度 , 为 消费 者 着 想 ， 
为 消费 者 带 来 利 益 或 满足 的 行为 


服务 过 程 质 
态度 、 市 场 


CR 





\ | 服务 质量 的 测评 是 服务 企业 对 顾客 感知 服 
务 质量 的 调研 、 测 竹 入 从 定 


了， YX 
您 关键 术语 了 可 


rv 人 之 
服务 (ServicejN 
SO 
服务 质量 (Seryice Quality) 
服务 测评 (Service Evaluation) 
顾客 满意 度 (Customer Satisfaction) 
顾客 满意 度 指 数 (Customer Satisfaction Index) 


下 Au 


1. 白 宝 光 . 质量 管理 一 一 理论 与 案例 LM]. 北京 :高 等 教育 出 版 社 ，2012. 
2. 胡 启 国 ， 张 胸 .顾客 满意 度 指数 测评 指标 体系 的 构建 []]. 统计 与 决策 ，2009(10) ,55 一 57. 





习 题 
1. 选择 题 
(1) 实体 产品 与 服务 的 联系 表现 在 (。 )。 
A. 形态 性 B. 依附 性 C. 价值 性 D. 目标 性 


(2) 实体 产品 与 服务 的 区 别 是 ( )。 
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A. 物质 形态 不 同 B. 生产 参与 程度 不 同 

C. 生产 响应 时 间 不 同 D. 以 上 均 是 

(3) 如 果 可 感知 效果 与 期 望 相 匹 配 ， 期 望 得 到 满足 ， 顾 客 就 ( ) 

A. 满意 B. 抱怨 C. 忠诚 D. 不 满意 
(4) Kano 模型 中 ，( ) 对 应 的 是 顾客 潜在 的 需求 。 

A. 理所当然 质量 。 B. 一 元 质量 C. 魅力 质量 D. 基线 质量 
(5) 不 同 阶层 的 人 对 某 个 产品 评价 不 相同 ， 反 映 了 顾客 满意 的 ( 。 ) 

A. 主观 性 B. 层次 性 C. 相对 性 D. 阶段 性 
(6) 中 国 顾客 满意 指数 是 我 国 研究 并 建立 的 一 种 新 的 宏观 经 济 指标 和 ( ”) 指 标 。 
A. 经 营 评价 B. 质量 评价 C. 服务 评价 D. 体系 评价 
2. 判断 题 从 


(1) 顾客 满意 是 指 顾客 对 其 期 望 已 被 满足 的 程度 的 感受 ( 
(2) 绩效 指标 不 会 因 企业 或 行业 不 同 ， a 
(3) 绩效 指标 一 般 包 括 质量 、 供 货 及 时 性 和 技术 服务 配套 等 指标 。 ( 
0 侧 是 与 半价 质 放 消 间 的 核心 内 从 是 病人 CE 人 人 吏 : ( 
(5) 顾客 满意 度 测 量 指标 体系 结构 采用 逐 层 分 析 结 ( 
(6》 识 史 大 客 清 意 度 了 动因 素 的 主 估 机 型 工作 是 调查 ( 
(7) 顾客 对 服务 的 要 求 是 与 产品 的 “有 有 用 性 ”及 “有 效 性 ” 相 联系 的 。 ( 
Ce 在 了 放下， 与 购买 有 关 的 指标 i 获 得 的 难 易 和 方便 程度 。 


KR ( ) 
3. 简 答题 。” ~ ,XA 

(1) 中 i 沟 六 必 是 伸 么 ? 变量 中 日 标 变量 是 什么 ? 

(2) 服务 质量 对 服务 企业 提供 服务 人 员 、 服务 方式 的 要 求 有 哪些 ? 

(3) 服务 要 素 进行 细 分 时 通常 要 考虑 的 问题 有 哪些 ? 

(4) 顾客 满意 度 测评 主要 理论 有 哪些 ? 

(5) 顾客 满意 度 测评 方法 有 哪些 ? 




















【实际 操作 训练 】 


1. 针对 通信 行业 进行 满意 度 调查 。 
2 自己 组 成 一 个 小 组 ， 针 对 某 一 服务 项 目 进行 顾客 满意 度 测评 。 


LA 案例 分 析 、 


ZH 机 械 制 造 公司 满意 度 调查 


ZH 机 械 制 造 公司 聘请 第 三 方 咨询 机 构 对 其 生产 的 YX 牌 机 械 产 品 进行 全 国 满意 度 调查 ,此 次 顾客 满 
意 度 专项 调查 由 品牌 形象 、 预 期 质量 、 感 知 质量 、 感 知 价值 、 顾 客 满意 、 顾 客 忠诚 6 个 结构 变量 构成 测评 
模型 。 其 调查 问卷 部 分 问题 见 表 8 一 10。 
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非常 不 满意 一 非常 满意 
序号 评 价 项 下 
1|2|3|14|5|16|7|s8|9|10 


表 8-10 顾客 满意 度 调查 表 








在 您 购买 前 ， 您 感觉 该 公司 的 规模 、 信 誉 等 能 够 满足 您 的 要 求 吗 ? 










































































2 在 您 购买 前 ， 您 感觉 该 公司 的 产品 质量 等 能 够 满足 您 的 要 求 吗 ? 
3 在 您 购买 前 ， 您 感觉 该 公司 的 服务 如 何 ? 
4 根据 您 的 实际 使 用 ， 您 感觉 该 公司 的 总 体 产品 质量 如 何 ? 
12 | 您 感觉 该 公司 销售 和 服务 人 员 的 态度 、 能 力 能 否 满足 您 的 要 求 ? 
13 | 就 该 公司 产品 质量 来 看 ， 您 感觉 其 价格 是 否 合适 ? 
14 | 就 该 公司 产品 的 价格 来 看 ， 您 感觉 其 产品 及 服务 质量 如 何 ? 从 
15 | 综合 产品 、 服 务 、 价 格 等 ， 您 对 该 公司 产品 的 满意 程度 如 何 ? Kk 
16 | 相对 期 望 值 来 说 ， 0 
17 | 相对 于 竞争 对 手 来 说 ， eR 
0~10% ,11%~20%, 21%~ 
21 | 假如 现在 让 您 选择 购买 一 个 品牌 的 矿 ， 没 有 任何 | 30% 31% ~ 40%，41% 一 50%， 
约 东 条件 ,您 仍然 选择 性 是 多 少 ? 51%~60% 61% ~70%, 71%~ 
. 2 80%, 81%~90%, 91%~100% 
> 2 世人 
CL 0~10%, 11%~20%, 21%~ 
小 ee 几 酚 产品 价格 不 变 ， 而 A YX mh 产品 | 30% 31% ~ 40%，41% 一 50%， 





51% ~60%, 61%~70% ,71%~ 


价格 上 涨 ， 价格 上 涨 乡 少 您 就 不 再 购买 不 开 风 
80%, 81%~90%, 91%~100% 


NS 


资料 来 源 :根据 http: //www. mokaoba. com/zhiliang/2809/39070. html 资料 改编 . 












回答 下 述 提问 并 分 析 : 
(1) 预期 质量 通过 问卷 中 第 ( ) 评 价 项 来 反映 。 


A. 1 B. 2 三 D. 4 
《2) 你 认为 问卷 中 的 第 4 和 第 12 评价 项 反映 的 是 ( 

A. 顾客 感知 质量 B. 顾客 感知 价值 

C. 顾客 的 总 体 满意 程度 D. 顾客 对 品牌 形象 的 感受 

《3) 感 知 价值 通过 问卷 中 的 第 ( ) 评 价 项 来 反映 。 

A. 13 B. 14 Cc. 15 D. 16 
(4) 你 认为 问卷 中 的 第 21 和 第 22 评价 项 是 评价 ( ) 结 构 变量 的 。 

A. 价格 敏感 度 B. 顾客 抱怨 


C. 顾客 满意 D. 顾客 忠诚 
































知识 要 点 掌握 程度 < 相关 知识 
质量 成 本 的 含义 了 解 大 昌 碟 杰 ， 基 他 成 本 要 人 
NE es 
质量 成 本 的 构成 对 玉 拓 成 本 、 鉴定 成 本 、 预 防 成 本 和 外 部 损 
成 本 
最 适宜 的 质量 成 本 质量 成 本 特性 曲线 
二 二 二 让 从 条 罗 最 nx 和 制造 过 程 、 使 用 过 程 中 的 质 
线 ad 
| 天 志 政和 覃 国 和 
< >» ca 
\ 
技能 熟练 程度 应 用 方向 
质量 成 本 管理 掌握 在 具体 企业 实施 质量 成 本 管理 
质量 经 济 分 析 方 法 的 应 用 掌握 应 用 质量 经 济 分 析 方法 分 析 实 际 管理 问题 
适宜 的 质量 等 级 意味 着 高 收益 


1. 钢材 事件 

20 世纪 80 年 代 ，ABC 公司 进口 一 批 特 种 钢材 ， 已 按 合同 支付 了 30%% 的 预付 款 ，300 多 万 美元 。 但 是 ， 
在 货 到 验收 时 发 现 超 差 了 0. 1 个 单位 ， 根 据 合同 的 规定 ， 予 以 拒 收 。 这 下 问题 大 了 ， 供 货 商 为 加 工 和 运送 
这 批 钢 材 ， 贷 款 300 多 万 美元 。 现 在 ， 本 来 可 以 收回 的 70% 余 款 收 不 到 了 ,不 仅 还 不 了 贷款 ,而 且 还 要 退 
还 原来 已 收 的 货款 以 及 冒 着 索赔 的 风险 ; 不 合格 的 钢材 在 码头 的 保税 仓库 里 ， 如 果 不 及 时 处 理 ， 还 要 增加 
更 多 的 仓储 费用 ; 把 钢材 运 回来 更 不 可 能 。 供 货 商 已 无 力 再 承担 运输 费用 。 供 货 商 最 后 不 得 不 选择 向 该 国 
政府 提出 破产 保护 的 申请 ,并 决定 马上 将 钢材 就 地 拍卖 。 对 于 ABC 公司 而 言 ， 其 实 也 出 现 严 重 问题 。ABC 
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公司 等 着 这 批 钢材 加 工 ， 以 完成 其 供 货 合同 。 现 在 ，ABC 公司 也 面临 其 顾客 的 索赔 和 合同 信誉 问题 。 如 果 
ABC 公司 要 向 供 货 商 提出 案 赔 ， 不 仅 已 没有 指望 得 到 赔款 ， 就 连 讨 回 预付 款 都 很 难 了 。 而 且 ，ABC 公司 已 
知道 ， 要 在 短 时 间 里 从 其 他 途径 获得 同样 的 特种 钢材 的 可 能 性 已 没有 。 整 个 事件 由 于 供 货 商 的 质量 问题 导 
致 了 供 货 商 破产 、ABC 公司 的 生产 经 营 活动 也 受到 严重 的 影响 

2. 配件 问题 

某 摩托 车 配件 厂 生产 的 一 种 配件 ， 由 于 缺乏 详细 研究 ， 加 之 为 了 确保 摩托 车 的 质量 ， 故 对 该 配件 提出 
了 很 高 的 质量 要 求 ， 过 去 一 直 把 该 配件 的 表面 光洁 度 (新 术语 应 为 “表面 粗 料 度 ”) 定 为 6 级 。 由 于 质量 要 求 
很 高 ， 工 厂 的 合格 品 率 一 直 很 低 ， 很 难 形成 批量 生产 ， 质 量 成 本 上 升 ， 至 使 工厂 连年 亏损 。 工 厂 在 深化 质 
量 管理 ， 尤 其 是 开展 质量 成 本 管理 的 时 候 ， 对 这 一 问题 进行 了 认真 研究 ， 并 会 同 摩托 车 总 装 厂 一 起 会 诊 ， 
研究 结果 表明 ， 该 厂 连年 亏损 的 一 个 根本 原因 是 对 产品 的 表面 光洁 度 提出 了 过 高 的 要 求 。 总 装 厂 经 过 反复 
试验 后 认为 ， 该 配件 的 表面 光洁 度 定 为 3 级 便 完 全 可 以 满足 质量 要 求 。 放 松 配 件 的 表面 光洁 度 指标 后 ， 该 
配件 厂 很 快 扭亏 为 副 ， 且 利润 开始 逐年 上 升 。 ,人 A 

次 笠 玉 源 ， 人 入 下 ， 质 和 经济 管理 CMS 清 ， 上海 交通 大 学 电报 社 ，1992 


质量 与 经 济 密切 联系 ， 提 高 资本 增值 鼻 利 的 重要 途径 在 诈 提 高 质量 ， 而 加 强 质量 管理 又 
必须 着 眼 于 经 济 效益 ， 注 重 经 济 性 。 但 在 相当 长 的 < 个 时 期 里 ， 在 产品 质量 经 济 性 方面 ， 存 
在 两 种 倾向 ， 一 种 是 忽视 产品 质量 ， 废 次 曲率 高 ， 滥 成 大 量 厂 内 、 厂 外 损失 ， 给 企业 、 社 会 
造成 极 大 的 浪费 ， 如 案例 “钢材 事件 "; 另 一 种 是 不 惜 工本 ， 片面 追求 精益 求 精 的 高 质量 ， 
脱离 企业 和 消费 者 实际 需要 ， 不 讲 质量 成 林 和 质量 效益 ， 如 案例 “配件 问题 ”规定 过 高 的 内 
控 标 准 ， 对 产品 某 些 次 要 性 能 进行 高 精度 、 高 标准 的 技术 下 艺 要 求 ， 其 结果 导致 质量 功能 过 
剩 ， 质 量 成 本 上 升 ， We 往往 不 容易 被 人 


们 发 现 和 重视 。 

可 见 ， Pann 同样 ， 超 过 消费 者 实际 需要 ， 生 产 
过 高 的 产品 质量 也 是 极 大 的 损失 和 浪费 训 因 此 ， 讲求 质量 的 层次 性 、 经 济 性 ， 在 满足 消费 
者 对 产品 特定 使 用 求 的 前 提 下 ， 使 质量 成 东 最 低 ， 资 本 增值 利润 最 大 ， 是 质量 经 营 的 目标 
和 精髓 。 | 

在 现代 质量 管理 工作 中 ， 经 济 性 已 成 为 产品 质量 特性 的 一 个 重要 方面 ， 脱 离 经 济 性 来 谈 
提高 产品 质量 已 缺乏 实际 意义 。 质 量 的 经 济 性 研究 是 质量 管理 学 科 的 重要 组 成 部 分 ， 质量 经 
济 性 分 析 贯 穿 质量 形成 全 过 程 。 











9.1 质量 经 济 性 


质量 经 济 性 是 指 质量 与 经 济 的 关系 ， 以 及 质量 因素 对 经 济 产 生 影响 和 影响 结果 的 特性 。 
质量 与 经 济 的 关系 是 商品 经 济 社会 内 固有 的 特性 。 质 量 对 经 济 的 影响 及 其 结果 则 不 是 固有 的 
特性 。 


9.1.1 质量 效益 与 质量 损失 


加 强 质 量 管理 ， 提 高 产品 (服务 ) 质 量 ， 提 高 企业 竞争 力 ， 其 最 终 目的 是 降低 质量 成 本 ， 
实现 质量 的 经 济 效益 ， 进而 最 大 限度 地 提高 企业 的 资本 增值 水 平 。 
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1. 质量 效益 


1) 质量 效益 的 概念 
质量 效益 是 质量 经 济 效果 与 质量 成 本 的 比值 ， 它 反映 质量 方面 产 出 与 投入 之 间 的 关系 ， 
表现 质量 工作 和 质量 管理 的 效率 。 其 计算 公式 为 
,。_ 质量 经 济 效果 
质量 效益 一 丰 攻 和 流 荣 基 
当 这 个 比值 大 于 1 时 ， 说 明 投入 的 为 改善 质量 而 发 生 的 费用 能 产生 经 济 效益 ， 反 之 ， 则 
没有 经 济 效益 。 
提高 经 济 效益 的 巨大 潜力 蕴藏 在 产品 质量 之 中 。 “向 质量 要 效益 ”也 反映 了 质量 与 效益 
之 间 的 内 在 联系 。 质 量 效益 来 源 于 消费 者 对 产品 的 认同 及 其 支付 。 
2) 质量 效益 的 构成 
提高 产品 质量 、 开 发 新 产品 、 增 加 产品 品种 、 aaa omanene 企业 
带 来 各 种 经 济 收益 。 例 如 ， 
(1) 稳定 质量 ,减少 三 包 等 损失 费用 。 < 
(2) 树立 质量 形象 扩大 市 场 份额 ， a 
(3) 减少 不 良品 损失 带 来 的 收益 。 IX RS 
(4) 提高 品质 、 提高 商品 附加 值 带 来 的 收益 。 
(5) 提高 设备 运转 率 。 WAN 三 、 
(6》 减少 库存 损耗 ， ,> 2 
(7) 减少 检查 费用 。 3 x * 
(8) 管理 费用 的 节 给 \ XX- 
(9) 产品 寿命 周期 内 用 户 维 护 修理 引用 的 节约 
(10》 用户 生 产 党 的 提高 和 成 本 的 降低 > 


入 
a 知识 要 点 提醒 


质量 经 济 效果 是 指 由 质量 因素 (特别 是 质量 改进 因素 ) 导 致 的 经 济 上 的 有 益 结果 。 它 表现 在 以 下 两 个 
方面 。 

第 一 ， 由 于 产品 质量 和 工作 质量 提高 ， 使 产品 合格 品 率 增 大 ， 不 良品 率 降低 ， 废 品 率 降 低 ， 产 品 等 级 
提高 ， 可 靠 性 增强 ， 寿 命 延 长 ， 从 而 可 以 使 产品 的 生产 成 本 降低 ， 价 值 增 大 ， 利 润 增长 ; 由 于 可 维修 性 提 
高 ， 维 修 费 用 降低 ， 从 而 可 以 使 使 用 成 本 和 维护 成 本 降低 ， 使 消费 者 在 获得 高 质量 享受 的 同时 减少 其 党 用 
支出 。 对 社会 而 言 ， 总 体质 量 水 平 提高 ， 总 体 费 用 相对 降低 。 

第 二 ， 由 于 产品 质量 创新 、 改 善 ， 功 能 增加 、 增 强 ， 从 而 引起 市 场 销 售 量 增加 ， 企 业 市 场 扩大 ， 销 售 
收入 增长 ， 利 润 增长 ; 生产 规模 扩大 ， 可 获得 规模 经 济 效益 ， 同 时 可 以 提高 企业 的 商 谷 增加 其 无 形 资产 。 
对 社会 而 言 ， 市 场 经 济 总 量 增 大 。 

质量 经 济 效果 的 主要 指标 有 新 开发 产品 产值 、 质 量 改进 产品 产值 、 产 品 品种 结构 改善 的 收益 、 销 售 收 
入 增加 额 、 利 润 增加 额 、 市 场 占有 率 、 企 业 商 誉 、 产 品 品牌 价值 等 。 


2. 质量 损失 


质量 管理 大 师 朱 兰 认为 “在 次 品 上 发 生 的 成 本 等 于 一 座 金 矿 ,可 以 对 它 进 行 有 利 的 开 
采 ”。 质 量 损失 ， 是 指 产品 在 整个 生命 周期 过 程 中 ， 由 于 质量 不 满足 规定 的 要 求 ， 对 生产 者 、 





809 = 了 
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使 用 者 和 社会 所 造成 的 全 部 损失 之 和 。 它 存在 于 产品 的 设计 、 制 造 、 销 售 、 使 用 ， 直 至 报废 
的 全 过 程 中 ,涉及 生产 者 、 消 费 者 和 整个 社会 的 利益 。 

1) 生产 者 损失 

因 质 量 问 题 而 造成 的 生产 者 损失 既 有 出 厂 前 的 ， 也 有 出 厂 后 的 ; 既 有 有 形 损失 ,也 有 无 
形 损失 。 另 外 ， 不 合理 地 追求 过 高 的 质量 ， 使 产品 质量 超过 了 用 户 的 实际 需求 ， 通 常 称 为 
“剩余 质量 ”， 剩 余 质 量 使 生产 者 花费 过 多 的 费用 ， 造 成 不 必要 的 损失 。 

2) 消费 者 损失 

产品 在 使 用 中 因 质 量 缺 陷 而 使 消费 者 蒙受 的 各 种 损失 为 消费 者 损失 。 消 费 者 损失 的 表现 
形式 很 多 ， 如 维修 次 数 多 、 维 修 费 用 大 、 产 品 使 用 中 能 耗 和 物耗 的 增加 ， 因 产品 质量 而 导致 
频繁 停工 、 停 产 、 交 货 误 期 等 。 按 我 国 的 有 关 法 律 规定 ， 对 消费 者 的 损失 ， 生 产 商 要 给 予 部 
分 甚至 全 部 的 赔偿 。 在 消费 者 损失 中 也 存在 无 形 损失 的 现象 ， 5 ot 
的 功能 不 匹配 ， 使 用 寿命 不 一 致 > 

3) 资源 损失 AS 

资源 损失 是 由 于 产品 的 缺陷 对 社会 造成 的 污染 或 公害 而 引起 的 损失 ， 对 社会 环境 的 破坏 
和 资源 的 浪费 而 造成 的 损失 等 。 由 于 这 类 损失 的 受害 者 并 不 十 分 确定 ， 难以 追究 赔偿 ， 生 产 
商 往往 不 重视 。 超 标 排放 尾气 [的 汽车 是 个 册 弄 的 例子， 受 大 气 污染 之 害 的 对 象 不 容易 确定 ， 
生产 商 的 责任 也 难以 界定 。 


9.1.2 质量 波动 与 损失 Xs - 


质量 波动 性 源 于 生产 过 家 了 条 涂 们 全 某 和 以 SMI 导入 仙 然 性 因 表 ， 这 两 方面 的 因 
素 是 始终 存在 的 ， 因 此 质量 波动 是 不 可 和 吕 免 的 。 质 量 波动 大 不 利于 质量 控制 ， 严 重 时 会 使 不 
品 率 上 升 ， 质量 损失 蝴 之 二 加 。 日 本 质量 专家 六 品 妇 一 提出 了 损失 函数 的 表达 式 ， 
小 5 LO 之 m)? (9-2) 
式 中 Lo NO 扩 性 信 为， 时 的 波动 ， 
y 一 实际 测定 的 质量 特性 值 ; 
一 比例 常数 
质量 特性 的 标准 值 ，A=- (y 一 m) 为 偏差。 
这 是 一 个 二 次 曲线 的 表达 式 ， 曲 线形 状 如 图 9. 1 所 示 。 


LO) 











K 
NA 


《A \ 











m 





m4 m Pa 


图 9.1 损失 函数 曲线 
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由 图 9. 1 可知， 当 质 量 特性 值 正好 等 于 质量 标准 值 m 时 ,质量 损失 为 零 ， 随 着 偏差 的 
增加 ， 损 失 逐 步 变 大 。 损 失 函 数 为 质量 的 技术 经 济 分 析 提供 了 方便 而 易于 操作 的 工具 ， 具 有 
良好 的 实用 价值 。 如 果 工 序 或 生产 系统 处 于 统计 控制 状态 ， 即 消除 了 异常 因素 的 影响 ， 而 只 
受 随机 因素 的 作用 ， 则 质量 特征 值 (主要 指 计量 值 ) 大 多 数 服从 正 态 分 布 。 当 质量 服从 正 态 分 
布 时 ， 能 使 产品 质量 具有 最 好 的 经 济 性 。 


和 
SS 
【 例 9-1] 若 加 工 某 一 零件 ， 尺 寸 偏差 A 超出 士 5pm 时 ， 则 规定 要 求 返修 ， 其 损失 为 A 二 600 元 ， 求 


损失 函数 L(y)。 
解 : 根据 式 (9-2) 有 




















600=k (y—m)? pA 

经 整理 得 rAK 信 
600 600 

i 
故 得 损失 函数 为 

L(y)=24 (ys 0 
9.1.3 ”提高 质量 经 济 性 的 途径 sR 

质量 经 济 性 是 指 - 品 寿 命 周期 全 过 往 的 经 济 性 ， 产品 的 寿命 周期 包括 3 个 时 期 ， 开 发 设 

计 过 程 、 制 造 过 程 、 使 用 过 程 -。 AS 和 2 


1) 提高 产品 开发 设计 过 程 的 质量 经 济 性 

在 产品 的 开发 设计 中 不 公 记 注意 技术 问题 -而且 要 注意 它 的 笃 济 性 ， 做 到 技术 和 经 济 
的 统一 。 其 主要 内 容 如 下 。 

(1) 做 好 市 场 需求 的 预测 。 由 于 产品 多 和 永 平 与 市 场 需求 有 紧密 的 关系 ， 因 此 要 对 产 
品 在 市 场 上 的 需求 量 及 变化 规律 进行 科学 的 预测 。 每 一 个 产品 从 进入 市 场 到 最 后 退出 市 场 ， 
都 有 一 个 发 展 过 程 ， 可 以 分 为 试销 、 旺 销 、 饱 和 及 衰退 4 个 阶段 。 一 般 要 进行 市 场 调查 ， 了 
解 产品 的 目标 市 场 ， 用 户 关 心 的 是 产品 的 适用 性 及 使 用 成 本 的 费用 ， 因此 在 产品 的 设计 开发 
阶段 就 必须 考虑 到 产品 的 使 用 费用 。 

(2) 综合 地 考虑 质量 的 社会 经 济 效益 。 设 计 中 要 有 完善 的 技术 经 济 指标 ， 要 对 总 体 方案 进行 
可 行 性 分 析 ， 做 到 技术 上 先进 、 经 济 上 合理 、 生 产 上 可 行 。 此 外 ， 还 要 运用 可 靠 性 工程 、 价 值 工 
程 、 正 交 试 验 设 计 、 和 鲁 棒 性 设计 等 先进 技术 ,实现 产品 各 组 件 质 量 特征 参数 指标 的 优化 设计 。 

(3) 注意 质 价 匹配 。 质 量 和 价格 有 时 是 矛盾 的 ， 要 提高 质量 往往 就 会 增加 质量 成 本 ， 成 
本 增加 又 会 引起 价格 的 提高 。 如 果 质 量 成 本 不 恰当 增加 ， 导 致 价格 过 高 ， 超 过 社会 的 一 般 购 
买 力 ， 产 品 就 会 滞销 。 反 之 ,产品 质量 低 劣 ， 即 使 价格 再 低 ， 也 会 没有 人 购买 。 

(4) 力求 功能 匹配 。 产 品 的 某 一 个 零 部 件 失效 又 无 法 替换 ， 而 其 他 部 件 尽 管 运行 正常 ， 
最 后 也 不 得 不 整 机 丢弃 或 销毁 ， 给 消费 者 或 用 户 带 来 了 经 济 上 的 损失 。 

2) 提高 制造 过 程 质量 经 济 性 

生产 制造 过 程 的 质量 ， 又 称 为 符合 性 质量 ， 是 指 产 品 符合 设计 要 求 的 质量 。 符 合 性 质量 
水 平 对 批量 生产 具有 重要 意义 ， 它 不 仅 是 产品 质量 的 重要 标志 ， 而 且 也 是 经 济 性 的 重要 标 
志 ， 通常 用 批量 生产 的 合格 品 率 来 表示 。 
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从 质量 损失 函数 的 形式 可 以 看 出 ,制造 过 程 严 格 采 取 措施 控制 质量 特征 值 mm 的 稳定 性 
及 减 小 质量 特征 的 分 散 程度 ， 就 可 以 减 小 质量 损失 。 

3) 提高 产品 使 用 过 程 的 质量 经 济 性 

产品 寿命 周期 费用 不 仅 与 设计 和 制造 成 本 有 关 ， 还 与 使 用 成 本 有 关 。 产 品 使 用 过 程 的 经 
济 性 ， 是 指 在 产品 的 使 用 寿命 期 间 的 总 费用 。 使 用 过 程 的 费用 主要 包括 两 部 分 。 

(1) 产品 使 用 中 ， 由 于 质量 故障 带 来 的 损失 费用 。 对 可 修复 性 产品 一 般 是 停工 带 来 的 损 
失 ， 而 对 不 可 修复 的 产品 ， 如 宇宙 飞行 、 卫 星 通信 、 海 底 电 缆 、 火 箭 导 弹 等 ， 则 会 带 来 重大 
的 经 济 损失 。 

(2) 产品 在 使 用 期 间 的 运行 费用 。 和 运行 费用 包括 使 用 中 的 人 员 管理 费 、 维 修 服务 费 、 运 
转动 力 费 、 零 配件 及 原料 使 用 费 等 。 


9.2 质量 成 本 管理 














9.2.1 质量 成 本 的 定义 


质量 成 本 的 概念 是 由 美国 质量 专家 费 根 堡 姆 在 20 世纪 50 年 代 提出 来 的 。 其 定义 是 为 了 
确保 和 保证 满意 的 质量 而 发 生 的 费用 及 没有 达到 满意 的 质量 所 造成 的 损失 ， 是 企业 生产 总 成 
本 的 一 个 组 成 部 分 。 他 将 企业 中 质量 预防 和 鉴定 成 本 费用 与 产品 质量 不 符合 企业 自身 和 顾客 
要 求 所 造成 的 损失 一 并 考虑 ， 形 成 质量 报告 ， 为 企业 高 层 管理 者 了 解 质量 问题 对 企业 经 济 效 
益 的 影响 ， 进 行 质量 管理 决策 提供 重要 依据 。 此 后 人 们 充分 关 襄 了 降低 质量 成 本 对 提高 企业 经 
济 效益 的 巨大 潜力 ， 从 而 进 一 二 步 提高 了 质量 成 本 管理 在 企业 经 营 战略 中 的 重要 性 。 

工厂 或 公 \ 司 的 质量 成 本 包括 两 个 要 方面 制 成 本 和 控制 失效 成 本 。 这 是 生产 者 的 质 
量 成 本 。 控制 成 本 多 括 预防 成 本 和 鉴定 成 来; 控制 失效 成 本 包括 内 部 损失 成 本 和 外 部 损失 成 
本 。 质量 成 本 在 时 间 上 涉及 整个 产品 寿命 周期 。 


9.2.2 质量 成 本 的 构成 


根据 质量 成 本 的 定义 ,质量 成 本 由 两 部 分 组 成 :一 部 分 是 为 确保 和 保证 满意 的 质量 而 发 
生 的 费用 ， 即 预防 成 本 和 鉴定 成 本 ,一 般 将 这 部 分 质量 成 本 看 作 投 入 ; 另 一 部 分 是 由 于 没有 
达到 质量 要 求 所 造成 的 损失 ， 即 内 部 损失 成 本 和 外 部 损失 成 本 ， 有 时 统称 为 质量 损失 成 本 ， 
如 图 9. 2 所 示 。 

















内 部 损失 成 本 
鉴定 成 本 
质 和 
质量 成 本 预防 成 本 
外 部 损失 成 本 


图 9.2 质量 成 本 构成 





1) 内 部 损失 成 本 

内 部 损失 成 本 叉 称 内 部 丈 障 成 本 它 是 指 及 蜗 交 贷 前 因 不 满 导 规 定 的 质量 要 深 而 付 的 
费用 ， 主 要 包括 废品 损失 费用 、 返 修 损 失 费 用 和 复试 复 验 费 用 、 停 工 损 失 费 用 、 处 理 质量 缺 
陷 费 用 、 减 产 损失 及 产品 降级 损失 费用 等 。 
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2) 鉴定 成 本 

鉴定 成 本 是 指 评定 产品 是 否 满足 规定 的 质量 水 平 所 需要 的 费用 ， 主 要 包括 进货 检验 费用 、 
- 序 检验 费用 、 成 品 检验 费用 、 质 量 审核 费用 、 保 持 检验 和 试验 设备 精确 性 的 费用 、 试 验 和 检 
验 损耗 费用 、 存 货 复 试 复 验 费用 、 质 量 分 级 费用 、 检 验 仪器 折旧 费 ， 以 及 计量 工具 购置 费 等 。 
3) 预防 成 本 
预防 成 本 是 指 用 于 预防 产生 不 合格 品 与 故障 等 所 需 的 各 种 费用 ， 主 要 包括 质量 计划 工作 
费用 、 质 量 教 育 培训 费用 、 产 品评 审 费 用 、 工 序 控制 费用 、 质 量 改进 措施 费用 、 质 量 管理 活 
动 费用 、 质 量 奖励 费 、 专 职 质量 管理 人 员 的 工资 及 其 附加 费 等 。 
4) 外 部 损失 成 本 
外 部 损失 成 本 是 指 产品 交 货 后 因 不 满足 规定 的 质量 要 求 ， 导 致 索赔 、 人 和 修理、 更换 或 信誉 
损失 等 而 支付 的 费用 ， 主 要 包括 申诉 受理 费用 、 保 修 费 用 、 人 折旧 损失 
费用 和 产品 责任 损失 费用 等 。 

KK 


PT 者 | Ba 

质量 成 本 与 其 他 的 生产 成 本 有 什么 关系 ? 

质量 成 本 属于 企业 生产 总 成 本 的 范畴 ， 但 它 又 不 AS 的 生产 成 本 ， 诸 如 材料 成 本 、 运 输 成 本 、 设 
计 成 本 、 车 间 成 本 等 的 生产 成 本 。 概括 起 来 质 Se es 

ee 量 而 言 的 。 即 是 在 设计 已 经 完成 、 标 准 和 规范 已 经 确 
定 的 条 件 下 ， + 开始 入 导师 本 计划 和 区、 它 不 包 折 新 流 计 和 寺 计 及 用 于 高 质 量 等 
水 平 而 支付 的 费用 。 Ar XxX 

TT 例如 ， 预 防 成 本 就 是 预防 出 现 不 合 
客 品 的 磺 用 ; 鉴定 成 本 是 为 了 了 评定 是 否 出 现 不 合格 品 的 问 用 ; 内、 外 损失 成 本 是 因 成 品 不 合格 而 在 厂 内 阶 
届 或 厂 外 阶段 所 产生 纪 凶 和 让 ， Sy > 

(8) 质量 成 并 名 失 制 造 过 程 中 与 质量 有 美的 从 部 费用 ， 而 共 是 其 中 的 一 部 分 。 这 部 分 灿 用 是 制 寺 
过 程 中 辐 质量 水 平 V 谷 箱 品 率 或 不 合格 品 率 ) 最 直接 、 最 密切 的 那 一 部 分 费用 。 其 他 的 费用 ， 如 工人 生产 时 
的 工资 或 材料 费 、 车 间或 企业 管理 费 等 ， 都 不 计 入 质量 成 本 ， 它 们 都 是 正常 生产 前 所 必须 具备 的 条 件 。 


9.2.3 最 适宜 的 质量 成 本 
























































1. 质量 经 济 效果 与 质量 成 本 的 关系 


质量 成 本 管理 的 理论 基础 之 一 是 质量 与 成 本 的 关系 。 组 织 的 营业 收入 从 根本 上 说 取决 于 
产品 和 服务 的 质量 。 任 何 产品 和 服务 的 质量 都 需要 投入 一 定 资源 才能 达到 。 由 于 任何 组 织 的 
资源 都 是 有 限 的 ， 因 此 需要 在 质量 、 成 本 和 收益 之 间 进 行 权衡 、 比 较 和 设计 。 也 就 是 说 ， 使 
质量 与 成 本 的 关系 处 于 适宜 状态 ， 以 最 恰当 的 质量 成 本 投入 ， 争 取 最 理想 的 质量 经 济 效果 ， 
获得 最 好 的 质量 经 济 效益 。 

质量 经 济 效果 与 质量 成 本 之 间 的 关系 如 图 9. 3 所 示 。 

图 9. 3 中 ， 横 坐标 表示 质量 水 平 (Q); 纵 坐 标 表示 金额 (P)， 既 表示 质量 成 本 支出 的 金 
额 ， 也 表示 质量 收益 的 金额 。 

质量 成 本 曲线 的 含义 : 质量 成 本 由 P。 逐 渐 增 加 到 Px. 时 ,质量 水 平 由 Qs 提 高 到 Qrx， 即 
以 较 小 的 质量 成 本 投入 使 质量 水 平 有 较 大 幅度 的 提高 ， 这 段 曲 线 表 示 这 部 分 质量 成 本 支出 非 
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额 
(P) 

并 

的 

质量 收益 Q 曲线 
质量 成 本 (CO) 出 线 
WB | | 
0 0 加 ORG 


图 9.3 质量 经 济 效 果 与 质量 万 本 之 间 的 美和 


常 必要 ; 随 着 质量 成 本 的 进一步 增加 ， 由 Pi 增加 到 .RE、 质量 水 平 也 进一步 提高 ， 但 提高 
的 速度 逐渐 变 慢 ， 这 有 段 由 线 表示 这 部 分 质量 成 本 支 让 仍然 有 经 经 济 价值 ; 当 质 量 成 本 的 增加 超 
过 Pm 后 ,质量 水 平 的 提高 微乎其微 ， 这 段 曲线 表示 这 部 4 分 质量 成 本 支出 不 经 

质量 收益 曲线 的 含义 : 随 着 质量 水 平 从 Q, 提 高 到 Q,， 质量 收益 明显 增加 ， 南 忆 增加 到 
Pui， 这 段 曲 线 表示 这 部 4 分 质量 改进 对 提高 质量 收益 具有 上 分 重要 的 意义 ; 随 着 质量 水 平 从 
Qk 提高 到 Qm， 质量 收益 也 进 二 十 步 英 加 但 增加 速度 逐渐 恋 神 ,这 段 曲 线 表示 这 部 分 质量 改 
ee 当 质量 水 平 的 提高 超过 Qu 点 后 质量 收益 的 增长 微乎其微 ， 而 质量 成 
本 却 大 幅度 增加 ， 段 曲线 表示 这 部 分 质量 水 平 的 提高 在 经 济 上 不 合算 。 

rer eh foe 当 质 量 成 本 大 于 Ps 小 于 Pw 时 ,质量 水 平 保持 
在 Q 和 Qn 之 间 、 | 这 种 各 件 可 以 带 来 质量 收 藉 ” 当 质 量 成 本 处 于 最 佳 点 Pk 时 ,质量 水 平 也 
处 于 最 佳 点 Qu ， ) 这 时 会 产生 最 大 的 质量 收益 Pii 一 Pk。 所谓 进行 质量 经 济 性 管理 ， 就 是 采 
取 有 效 措施 ,使 质量 成 本 控制 在 最 合 理 的 范围 内 (Pic 附近 )， 使 质量 水 平 保持 在 最 适宜 的 状 
态 (Q: 附 近 )， 从 而 获得 最 理想 的 质量 收益 (Pi 附近 )。 


2. 质量 成 本 模型 


质量 成 本 模型 如 图 9. 4 所 示 。 其 基本 思想 是 任何 组 织 在 质量 方面 的 投资 都 是 有 限 的 。 不 
同 的 质量 投资 对 应 于 不 同 的 质量 水 平 。 从 质量 成 本 与 质量 水 平 之 间 的 关系 出 发 ， 可 以 寻求 一 
种 适宜 的 质量 成 本 ， 使 质量 水 平 的 提高 最 为 明显 ， 从 而 使 组 织 在 有 限 的 质量 成 本 条 件 下 ， 最 
大 限度 地 实现 顾客 满意 。 

图 9.4 中 , 横 坐 标 表 示 质 量 水 平 (Q)， 纵 坐标 表示 质量 成 本 (C) 。 

质量 投入 曲线 的 含义 : 质量 投入 (包括 为 防止 不 合格 所 发 生 的 质量 预防 费用 和 进行 产品 
检验 所 发 生 的 质量 鉴定 费用 投入 ) 越 多 ， 质 量 水 平 就 越 好 。 当 质量 水 平 很 低 时 CQ. 一 Qu)， 较 
少 的 质量 投入 就 可 明显 提高 质量 水 平 ， 当 质量 水 平 已 经 相对 比较 高 时 (Qu 一 Qu)， 质 量 投入 
大 幅度 增加 ， 但 质量 水 平 的 提高 逐渐 缓慢 。 

质量 损失 曲线 含义 : 当 质量 水 平 较 低 时 ， 质 量 损失 (包括 返工 损失 、 废 品 损失 、 质 量 赔 
偿 等 ) 较 大 ; 随 着 质量 水 平 的 不 断 提高 ， 质 量 损失 逐渐 减少 。 
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总 质量 成 本 








0 入 和 和 2 2 A 质量 水 平 (0) 
图 9.4 质量 成 本 模型 Ce 
总 质量 成 本 曲线 的 含义 : 总 质量 成 本 是 质量 投入 与 质量 损失 之 和 。 当 质 量 水 平 较 低 时 
(Qs 一 Qs)， 质 量 投 入 较 少 ,质量 损失 较 大 ; 随 着 质量 投入 的 增加 ， 总 质量 成 本 逐渐 下 降 ; 
当 质 量 投 入 使 质量 水 平 超过 Qs 点 之 后 ， 总 质量 成 本 的 下 降 趋 于 平缓 在 质量 水 平 达到 Qk 点 
时 ， 总 质量 成 本 达到 最 低 点 Ck ; 然后 ， 随 着 质量 投入 的 进 一 步 增加 ， 在 Qk 一 Qu 范围 内 ， 总 
mt data 当 质量 投入 的 增加 使 质量 水 平 超过 Qu 以 后 ， 尽管 质量 损失 进一步 减 
， 但 所 需 的 质量 投入 金额 大 幅度 上 涨 、 “ 南 此 导致 总 质量 成 本 急剧 增加 ， 在 市 场 上 必然 表现 为 
和 销售 量 很 少 。 因 此 、 Q~ Q, 范 围 内 的 质量 求 率 表现 为 大 多 数 顾客 在 价格 上 难 
以 接受 的 质量 过 剩 。 在 新 产品 并 发 役 入 市 场 初期 ， 质量 成 本 水 平 落 在 Q, ~ 一 Q 这 段 曲 线 内 是 正 
常情 况 ; 在 产品 大 量 生产 阶段 ， 质量 成 本 水 平 则 应 保持 在 最 佳 质量 成 本 Ci 附近 ， 质量 水 平 相 
应 地 保持 在 QQ 一 Qn 交 四， 这 是 质量 成 本 与 质量 术 平 比较 适宜 的 状态 。 
质量 成 本 模型 的 核心 在 于 寻求 质量 成 本 的 最 佳 状态 ， 使 总 质量 成 本 在 结构 上 合理 ,质量 
预防 成 本 、 质量 鉴定 成 本 和 质量 损失 成 本 在 比例 上 适当 ， 质量 水 平 保持 在 适宜 状态 ， 以 获得 
良好 的 质量 经 济 效益 。 


A 


表 9-1 是 美国 某 服装 制造 厂 年 度 质量 成 本 报表 。 



































表 9-1 美国 某 服装 制造 厂 年 度 质量 成 本 报表 (单位 : 美元 ) 
内 容 金 ” 额 占 百分比 % 

1. 滞销 压 库 3 276 0.37 

2. 返修 品 73 330 8.31 

3. 裁剪 不 当 2 290 0. 26 
质量 4. 裁剪 报废 187 610 21. 26 
损失 5. 顾客 调 、 退 、 换 408 662 46. 31 
成 本 6. 产品 降级 处 理 22 856 2.59 

7. 顾客 不 满 不 可 计量 

8. 顾客 改 买 产品 不 可 计量 

合计 698 024 79. 10 
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( 续 ) 
内 容 金 额 占 百分比 % 
1. 进货 检验 23 650 2.68 
质量 2. 初 检 32 651 3.70 
评定 3. 复 检 25 238 2. 86 
成 本 。 | 4. 成 品 抽检 65 037 9537 
合计 146 576 16. 61 
1. 生产 线 质量 控制 7 854 0. 89 
预防 
2. 公司 质量 控制 30 000 3. 40 
成 本 = 
合计 37 854 | 入 4.29 
总 计 882 454 /NC ~、 100. 00 








对 上 述 报 表 的 分 析 结果 如 下 。 BN 

(1) 每 年 的 质量 总 成 本 高 达 近 90 万 美元 ， 届 本 大 志和、 

(2) 质量 损失 成 本 占 总 数 79.1% ， 其 中 用 户 调 的 刀 猴 洛 间 城 报 庆 所 上 比例 最 天。 

(3) 质量 损失 成 本 约 为 质量 评定 成 本 的 5 偿 。 CV 首先 必须 前 减 质量 损失 成 本 。 

(4) 预防 成 本 花费 数量 太 少 ， R542NAT- 

(5) 一 此 不 六 “ 岳 客 避 洋 全 他 厂家 ”等 。 为 了 提醒 注意 ， 
故 在 表 中 列 出 这 些 因素 。 - Xi Wx 

YX “资料 襟 源 ， 张 公 绪 em 北京 :高 等 教育 出 版 社 ，1998. 


FR 质量 经 济 分 析 广 法 
VV 
产品 质量 是 企业 生产 经 营 成 果 在 使 用 价值 上 的 体现 ， 也 是 企业 获得 交换 价值 和 取得 经 济 效 
益 的 重要 前 提 。 产 品质 量 不 好 ,使 用 价值 不 被 用 户 承 认 ; 质量 过 高 ,耗费 又 太 大 。 所 以 质量 水 
平 与 经 济 性 有 一 个 最 佳 的 结合 点 ， 这 就 要 研究 质量 的 经 济 性 。 即 通过 分 析 质 量 与 经 济 的 关系 ， 
求 得 成 本 最 低 、 经 济 效益 最 高 的 经 经 济 性 质量 水 平 。 产 品质 量 经 济 分 析 是 质量 经 济 效益 分 析 的 基 
础 ， 掌握 了 产品 质量 经 济 分 析 的 原则 和 方法 ， 也 就 抓 住 了 质量 经 济 效益 分 析 的 本 质 。 


9.3.1 产品 质量 经 济 分 析 的 原则 


企业 在 进行 产品 质量 经 济 分 析 时 ,一 般 应 遵循 以 下 几 项 原则 。 
(1) 正确 处 理 企业 、 消 费 者 和 社会 经 济 效益 的 关系 ,将 三 者 有 机 地 结合 起 来 。 如 发 生 矛 
盾 ， 则 应 该 使 企业 的 利益 服从 消费 者 和 社会 的 利益 。 

(2) 正确 处 理 当 前 经 济 效益 与 长 远 经 济 效益 的 关系 若 两 者 发 生 了 矛盾， 应 更 注重 长 远 的 
经 济 效益 。 
(3) 正确 处 理 有 形 经 济 效益 与 无 形 经 济 效益 的 关系 ， 应 更 多 地 注重 无 形 经 济 效益 。 

(4) 质量 优化 的 目标 函数 应 为 利润 最 大 或 成 本 最 低 ， 在 整体 优化 的 前 提 下 考虑 局 部 
优化 。 
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(5) 进行 质量 经 济 分 析 应 从 产品 寿命 循环 的 角度 考虑 问题 。 
(6) 在 分 析 中 采用 相同 的 比较 对 象 ， 必 须 有 明确 的 比较 条 件 和 比较 范围 。 


9.3.2 质量 经 济 分 析 的 一 般 方法 与 步 又 


所 谓 的 质量 经 济 分 析 ， 就 是 对 不 同 质量 水 平 的 目标 函数 (如 利润 和 成 本 ) 进 行 分 析 比 较 ， 以 
确定 使 目标 函数 达到 最 大 或 最 小 的 最 佳 质量 水 平 作为 评价 与 优化 各 种 质量 水 平 的 依据 。 

进行 质量 经 济 分 析 的 方法 一 般 有 3 种 。 

(1) 当 质 量 和 费用 之 间 的 关系 可 用 简单 的 函数 关系 表示 时 ， 则 采用 求 导 的 方法 求 出 最 佳 
质量 水 平 。 

(2) 当 质 量 和 费用 之 间 的 函数 关系 比较 复杂 时 ， 可 以 采用 线性 规划 法 ,借助 于 计算 机 
求解 。 YA 

(3) 当 质 质量 与 费用 之 间 的 关系 不 能 用 确定 的 函数 关系 表达 时 ， 可 以 将 有 关 数 据 列 成 表 或 
画 成 图 形 ， 通 过 对 图 表 的 分 析 确定 最 佳 质量 水 平 。 \ 

在 进行 质量 经 济 分 析 时 ， 一 般 可 遵循 以 下 步 又。 RAY 

(1) 确定 质量 经 济 分 析 的 指标 体系 。 质 量 指标 、 -如 产品 等 级 、 合格 品 率 、 返 修 率 、 技 术 性 
能 水 平 、 可 靠 性 等 ， 经 济 指标 ， 如 利润 、 质 量 成 本 、 销售 成 本 、 使 用 成 本 、 市 场 占有 率 等 。 

(2) 明确 课题 ， 提 出 方案 。 通 过 分 析 质 量 指标 、 经 济 指标 的 状况 和 变化 趋势 ， 与 同 范 转 
的 先进 水 平 进行 比较 ， 分 析 原 因 ， 找 出 差距 ， 提 出 质量 改进 方案 。 

(3 进行 方案 的 比较 。 对 提出 的 质量 改进 方案 选 定 相应 的 评价 目标 和 方法 ， 进 行经 济 分 
析 ， 确 定 最 优 方案 。 YA 

(4) 控制 与 实施 。 措 经 济 目标 和 PDCA. 伯 环 和 旗本 况 进行 控制 


9.3.3 这 这 各 的 质 车 泊 分 析 er > 























1， 新 产品 开发 的 经 济 分 析 
在 新 产品 开发 过 程 中 ,常常 需要 对 不 同 的 质量 保证 方案 进行 选择 ,选择 时 应 同时 考虑 投 
入 的 资金 和 产品 的 市 场 占有 率 两 个 主要 因素 ,这 两 个 因素 之 间 的 联系 纽带 就 是 质量 水 平 。 分 
析 的 理论 模型 如 图 9. 5 所 示 。 














运 : : ， 市 场 占 有 率 
投入 资金 额 O a Bp 100% 


图 9.5 新 产品 开发 经 济 分 析 的 理论 模型 
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图 9. 5 表明 ， 产 品质 量 水 平 与 产品 潜在 的 市 场 占 有 率 有 关 ， 市 场 占有 率 与 产品 质量 水 平 
之 间 的 关系 如 曲线 1 所 示 。 当 质量 水 平 很 低 时 ,市场 占有 率 也 很 低 ; 当 质量 达到 一 定 水 平 
后 ， 随 着 质量 水 平 的 提高 ， 市 场 占 有 率 也 不 断 提 高 。 但 当 市 场 占有 率 达 到 某 一 水 平 后 ， 即 使 
再 提高 质量 ， 市 场 占 有 率 的 增长 也 变 得 很 缓慢 。 

经 济 性 角度 来 考虑 ， 提 高 产品 质量 可 以 采用 不 同 的 方法 ， 它 们 所 需 的 资金 也 不 相同 ， 
效果 也 就 不 同 。 由 图 9. 5 可见, 方法 A 初期 见效 快 ， 而 方法 B 潜在 效果 好 。 在 质量 水 平 较 
低 时 ， 应 采取 方法 A 提高 产品 质量 ， 它 的 花费 少 ， 但 质量 水 平 提高 较 快 。 考 虑 到 企业 的 经 
营 目 标 ， 当 预测 市 场 占有 率 低 于 a 时 ， 则 应 采用 方法 A 提高 产品 质量 ; 若 市 场 占有 率 超过 a 
时 ， 则 应 采用 方法 B 


2. 消费 者 期 望 的 质量 水 平分 析 

用 户 在 添 押 设备 时 ， 不 但 要 考虑 购 图 费 用 的 高 低 ， 还 应 同时 兰 媒 设备 的 维持 费用 (包括 
运行 费 、 维 修 费 等 ) 的 多 少 。 在 不 考虑 报废 处 理 费 用 时 ， 从 用 户 的 角度 看 ， 产 品 的 寿命 周期 
费用 由 两 项 内 容 组 成 ， 即 1 























, 六 
寿命 周期 费用 一 购置 费用 二 维持 费用 (9 -3) 


式 (9 3) 中， 购置 费用 随 质量 水 平 的 提高 而 墙 大， 而 维持 费用 (运行 费 、 维 修 费 等 ) 却 会 
随 质量 水 平 的 提高 而 下 降 。 两 者 大 加 形成 的 寿 痊 半期 费用 出线 如 图 9.6 所 示 。 寿 命 膨 期 费用 
册 线 最 低 点 对 应 的 质量 水 平 就 是 用 户 期 户 的 最 佳 质量 水 平 。 
炎 SS vw 
月 2 








大 命 周期 费用 








0 最 人 kk 质量 水 由 
图 9.6 消费 者 期 望 的 质量 水 平 
3. 生产 者 期 望 的 质量 水 平分 析 


从 生产 者 的 角度 看 ， 他 所 关心 的 主要 是 企业 的 利润 。 一 般 情况 下 ,产品 的 利润 是 销售 收益 
与 生产 成 本 之 差 。 图 9.7 表示 了 质量 水 平 与 销售 收益 、 生 产 成 本 、 利 润 之 间 的 关系 。 从 图 9. 7 
中 可 看 出 利润 曲线 最 高 点 对 应 的 就 是 生产 者 期 望 的 质量 水 平 ， 还 可 看 出 当 质量 水 平 小 于 A 点 和 
大 于 B 点 时 , 企业 就 会 出 现 亏 损 。 

4. 消费 者 和 生产 者 均 满意 的 质量 水 平 

实际 中 ， 仅 考虑 消费 者 的 利益 或 仅 考虑 制造 者 的 利益 均 行 不 通 ， 人 们 和 希望 的 是 这 两 者 的 
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4 最 佳 质量 水 平 B 


图 9.7 生产 者 期 望 的 质量 水 平 - 


利益 均 得 到 照顾 ， 即 要 选 出 一 个 质量 水 平 ， 使 得 消费 者 支付 
造 者 的 利润 尽 可 能 大 。 可 能 会 出 现 如 图 9. 8 所 示 的 3 种 情况 。 
















寿命 周期 费用 尽 可 能 小 ， 而 制 
















洲 会 人 全 人 
碧 所 | SG - 额 
用 户 费用 出 线 用户 费用 晶 线 。 5 | 用 户 费 用 曲线 
制造 者 制造 者 制造 者 
利润 曲线 | N 利 油 贱 二 < \ 利 润 曲线 
0 最 佳 质量 。 质量 水 平 O 〇 最 佳 质量 。 质量 水 平 ”最 佳 质 量 。 质量 水 平 
水 平 区 间 水 平 区 间 水 平 区 间 
四 四 © 
图 9.8 综合 最 佳 质量 水 平 


(1) 生产 者 (制造 者 的 最 佳 质量 水 平 低 于 消费 者 的 最 佳 质量 水 平 ， 则 综合 最 佳 质量 水 平 
应 大 于 制造 者 期 望 的 最 佳 质量 水 平 ， 而 低 于 消费 者 期 望 的 质量 水 平 ， 如 图 9. 8(a) 所 示 。 


(2) 制造 者 的 最 佳 质量 水 平 与 消费 者 的 最 佳 质量 水 平 相 本 





最 佳 质量 水 平 是 显而易见 的 ， 如 图 9. 8(b) 所 示 。 
(3) 制造 者 的 最 佳 质量 水 平 高 于 消费 者 的 最 佳 质量 水 平 ， 
期 望 的 质量 水 了 


5. 质量 改进 分 析 








外 合 ， 这 是 最 理想 的 情况 ,综合 


则 综合 质量 水 平 应 小 于 制造 者 





FF， 而 高 于 消费 者 期 望 的 质量 水 平 ， 如 图 9. 8(c) 所 示 。 


质量 改进 分 析 包括 质量 等 级 水 平 的 提高 和 产品 某 种 质量 特性 的 改善 。 
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就 质量 等 级 水 平 的 提高 而 言 ， 定 义 单位 产品 的 成 本 收益 率 增 量 Ap 为 


A 
p= AC 冯 





(9 二 


式 中 AI 一 一 单位 产品 的 收入 增 量 ; 
AC 这 一 单位 产品 的 变动 成 本 增 量 ， 因 此 时 的 固定 成 本 不 变 ， 故 也 等 于 单位 产品 的 总 
成 本 增 量 。 
在 市 场 销售 量 不 变 的 情况 下 ， 当 Ap>1 时 ， 这 种 提高 是 可 取 的 。 当 Ap=1 时 ， 如 果 这 
种 提高 对 社会 有 益 ， 则 也 是 必要 的 ,否则 将 是 不 必要 的 。 但 当 A8 二 1 时， 等 级 提高 不 
必要 。 
如 果 由 于 质量 等 级 提高 而 销售 量 将 有 显著 提高 ， 则 当 Aps i 时 等 级 提高 是 有 利 


否则 是 不 利 或 无 利 的 。 CK 
式 中 ABs 一 一 全 部 销售 量 的 总 成 本 收益 率 增 量 ， 个“ 

Ag 一 一 全 部 销售 量 的 总 收入 增 量 ; RR 

ACe 一 一 全 部 销售 量 的 总 成 本 增 量 。 、™、 | 

就 产品 的 某 种 或 某 些 质量 特性 的 改进 来 说 从 由 于 每 种 产品 都 可 能 有 多 种 质量 特性 ， 其 中 
有 些 是 应 当 加 以 改进 的 ， 而 另 一 些 则 可 以 不 作 改 进 或 不 应 加 以 改进 的 ， 在 应 当 力 求 改进 的 质 
量 特性 中 ， re rr ee 当 改 进 的 质量 特性 
一 般 是 指 顾客 最 关心 整个 六 品质 影响 最 大 反应 最 敏感 而 且 所 需 的 改进 费用 又 比较 
少 的 那些 特性 。 x 

总 之 ， a rg 无 论 是 从 消 
费 者 的 角度 还 是 从 制造 者 的 角度 看 ， 只 要 质量 改进 使 质量 水 平 向 最 佳 水 平 靠近 ， 则 这 种 
改进 总 是 有 利 席 四 六， 如 果 质 量 改 进 使 万 鹤 平 远 南 最 住 质 量 水 平 ， 则 这 种 改进 将 是 不 
可 取 的 。 


9.3.4 制造 过 程 的 质量 经 济 分 析 








1. 不 合格 品 率 分 析 


在 生产 过 程 中 ， 不 合格 率 越 高 ， 表 明 制 造 过 程 的 质量 越 差 。 产 品 的 不 合格 品 率 与 经 济 效 
益 密切 相关 ， 当 不 合格 品 率 提高 时 ， 所 带 来 的 损失 必然 加 大 ; 不 合格 品 率 降低 时 ， 往 往 会 使 
生产 成 本 大 幅度 提高 。 因 此 ， 在 制造 过 程 中 应 严格 控制 不 合格 品 率 。 从 经 济 上 看 ， 应 当 确定 
在 不 同 的 条 件 下 适合 的 不 合格 品 


(ds 


产品 单位 产量 了 一 600 件 ， 不 合格 品 率 一 8%% ， 单 位 产品 售 价 J 一 50 元 ， 单 位 产品 变动 成 本 V 一 25 元 ， 
总 固定 成 本 下 一 8 000 元 ， 由 于 对 生产 进行 改进 ， 产 量 提高 了 25% ， 而 不 合格 品 率 提 高 到 16% ， 对 于 企业 
来 说 这 种 不 合格 品 率 的 变化 是 否 可 以 接受 ? 改进 是 否 可 取 ? 

解 : 具体 分 析 见 表 9 一 2。 
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表 9-2 方案 改进 对 比 表 


方案 工 (改进 前 ) 方案 工 (改进 后 ) 
产量 Li 一 600( 件 ) 产量 Lz 王 600X(1 十 25%) 一 750( 件 ) 
合格 品 Hi 二 600 一 600X8% 二 552( 件 ) 合格 品 H; 二 750 一 750X16% 二 630( 件 ) 
销售 收入 Ri 二 552X50 二 27 600( 元 ) 销售 收入 Rz 一 630X50 一 31 500( 元 ) 
总 成 本 C1 二 600X25 十 8 000 二 23 000( 元 ) 总 成 本 Cs 二 750X25 十 8 000 二 26 750( 元 ) 
利润 Pi =27 600 一 23 000 一 4 600( 元 ) 利润 P 一 31 500 一 26 750 一 4 750( 元 ) 

















由 于 Pi 一 4 600 元 二 Ps 二 4 750 元 ， 所 以 ， 这 种 不 合格 品 率 的 变化 是 可 以 接受 的 ， 改 进 是 可 取 的 。 
2. 返修 分 析 


在 生产 过 程 中 出 现 各 种 不 合格 品 ， ee dy 2 返修 还 是 报废 ? 下 
面 从 经 济 性 方面 进行 分 析 。 
假设 产品 返修 不 占用 正常 的 生产 设备 和 生产 时 间 ， 二 D 为 
每 件 不 合格 品 的 材料 回收 费 ，B 为 每 件 产品 的 返 攻 WE 时 ， 只 要 满足 [全 了 B 十 D， 则 返 
修 是 值得 的 。 
如 果 返 修 时 要 占用 正常 的 生产 设备 和 时 间 、 人 又 设 
下 为 返修 产品 的 个 数 ，T 为 单 件 返 修 时 间 % 局 为 生产 率 。 此 时 返修 所 占用 的 时 间 为 FT， 返 
修 时 间 内 的 产量 应 为 RFT。 在 不 返修 时 ee 在 返修 的 情况 
下 ， 则 收益 为 FJ 一 BF 一 RFTJ 一 DR 站 
显然 ， 如 果 要 返修 ， 本 
FJ 一 BF 一 RFTJ 一 DFXSRF 直 
本 J] = > 2 
最 后 得 有 < 一 R27 (9-5) 
mart- 5) 时 ， 返 修 是 什 得 的 2 


ss 

某 企业 某 车 间 有 30 名 工人 ， 每 天 工作 8h， 某 产品 每 10min 生产 一 件 ， 单 件 可 变 费 用 70 元 ,总 固定 费 
用 为 30 000 元 ， 产 品 单 价 为 120 元 ， 返 工 率 5 每 个 不 良品 返工 时 间 为 20min， 返 工 费 用 为 50 元 ， 若 每 
天 销售 分 别 为 1 100 件 和 1500 件 ,是 返工 有 利 ， 还 是 不 返工 有 利 ? 

(1) 每 天 销售 量 1 100 件 时 的 情况 分 析 (分 返工 和 不 返工 情况 )， 见 表 9 一 3。 

表 9-3 每 天 销售 量 1 100 件 时 的 情况 分 析 表 
车 返工 若 不 返工 

产量 Ni =1 100( 件 ) 产量 Ns 二 1 100/(1 一 5%)s1 158( 件 ) 
可 变 费 用 Vi =1 100X70=77 000( 元 ) 
返工 费用 几 = 二 1 100X5% X50 二 2 750( 元 ) 
总 费用 Ci 一 77 000 十 2 750 十 30 000 一 109 750( 元 ) | 总 费用 C2 二 1 158X70 十 30 000 一 111 060( 元 ) 


总 收入 Ri 二 1 100X120 一 132 000( 元 ) 总 收入 Rs 二 1 100X120 一 132 000( 元 ) 
利润 Pi 二 132 000 一 109 750 二 22 250( 元 ) 利润 P: 一 132 000 一 111 060 一 20 940( 元 ) 
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从 表 9 一 3 的 分 析 结 果 看 , 因 已 之 Pz， 所 以 返工 有 利 。 

(2) 每 天 销售 量 1 500 件 时 的 情况 分 析 如 下 。 

由 于 该 车 间 全 天 总 生产 时 间 为 30X8X60 二 14 400min， 而 每 10min 生产 一 件 ， 所 以 最 大 生产 能 力 为 每 
天 1 440 件 。 现 在 每 天 销售 1 500 件 ， 即 需求 大 于 生产 ,供不应求 。 

在 此 种 条 件 下 ， 分 返工 和 不 返工 两 种 情况 分 别 分 析 收 益 ， 见 表 9 -4。 


表 9-4 每 天 销售 量 1 500 件 时 的 情况 分 析 表 
车 返工 车 不 返工 





最 大 可 以 生产 的 数量 ,由 10N 十 0.05N X 20= | 产量 Ns 二 14 400/10=1 440( 件 ) 
14 400 合格 品 H; 二 1 440X (1 一 0.05) 二 1 368( 件 ) 


得 Ni=1309( 件 ) 


3 
总 费用 Ci ==1 309X70 十 1 309X0.05X50 十 30 000 一 KK 伦 
a \ 和 
124 902( 元 ) RK \、 


\ 
5 


总 费用 Ci X70 十 30 000 王 130 800( 元 ) 
总 收入 Ri=1 309X120 王 157 080( 元 ) 2 收入 Ry EI 368X120 二 164 160( 元 ) 
利润 Pi = 二 157 080 一 124 902 二 32 178( 元 ) | 展 ,Pz = 二 164 160 一 130 800 二 33 360( 元 ) 


ss 





从 表 9 -4 的 分 析 结 果 看 ， 因 PP 二 Pi En tc 
~ , 


通过 以 上 分 析 可 得 出 结论 ; 人 
定 ， 一 般 情况 下 ， 供 大 于 求 时 进行 返工 有 利 ; 若 需 求 天 于 供应 时 ， 暂 不 返工 有 利 。 当 然 有 时 
也 可 以 进行 部 分 返 卫 入 另 一部分 特 不 返工 等 处 再、 这些 情况 的 具体 分 析 愉 咯 。 


3 本 ~ 

产品 检验 是 一 项 花费 巨大 的 工作 。 因 此 确定 检验 方式 和 检验 数量 对 降低 成 本 、 保 证 产品 
质量 具有 重要 意义 。 

如 果 产 品 在 生产 过 程 中 和 出 厂 前 不 作 任 何 检验 ， 可 能 会 给 用 户 带 来 损失 。 这 不 仅 影响 企 
业 的 声誉 ， 也 会 因为 用 户 的 索赔 带 来 经 济 损失 。 反 之 ， 如 果 对 产品 进行 全 数 检验 ， 则 检验 的 
费用 就 会 是 一 笔 很 大 的 开支 ， 可 能 会 比 不 合格 品 出 厂 带 给 企业 更 大 的 损失 。 采 用 何 种 方式 能 
使 企业 减少 经 济 损失 ， 这 是 一 个 重要 的 决策 问题 。 

一 般 情况 下 ， 对 质量 保证 水 平 很 高 的 企业 ， 可 考虑 全 不 检验 的 方式 ;但 对 质量 保证 能 力 
较 差 的 企业 ， 进 行 严 格 的 全 数 检验 可 能 更 有 利 。 
进行 以 下 简单 分 析 : 设 p 为 企业 某 种 产品 长 期 的 平均 不 合格 率 ， 4 为 单位 产品 的 检验 成 
本 ,c 为 单位 不 合格 率 的 检验 成 本 , & 为 单位 不 合格 品 出 现 后 带 来 的 损失 。 
根据 定义 ， 再 假设 和 不 变 ，c 和 的 关系 如 图 9.9 所 示 。 


曲线 c 与 A 有 一 交点 ， 交 点 的 横 坐 标 值 p* 一 长 称 为 临界 不 合格 品 率 。 从 图 9. 9 中 可 


以 看 出 : 当 p 二 p" ,ck 时 ,可 以 不 进行 任何 检验 ; 当 > 六 ，c< 二 时， 应 进行 全 数 
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不 检 区 | 








图 9.9 不 合格 品 与 检验 成 本 的 关系 


9.3.5 使 用 过 程 的 质量 经 济 分 析 六 

1. 服务 网 点 设置 分 析 AN 

一 般 讲 ， 每 设置 一 个 销售 网 点 和 技术 服务 网 点 ， 虽 可 提高 服务 质量 ， 但 企业 必须 支付 一 
定 的 费用 。 网 点 设置 的 总 费用 C 与 其 设置 网 点 总 数量 成 正比 (C 二 j,j 为 系数 ), 但 是 ， 
网 点 数 设置 越 多， 企业 的 销售 收入 也 越 多 。 设 销售 收入 S 与 服务 网 点 数 ” 之 间 关 系 为 


S=a+/f (n) Wx (9—6) 





式 中 a 一 不 设 网 点 时 的 销售 收入 。 
网 点 的 设置 费用 GCG、 销售 收入 S 和 网 点 数 仇 芍 关 系 如 图 9.10 所 示 。 图 中 ,，S 与 C 的 交 
点 处 (S=C) 表 明 企业 的 效益 为 零 ， 所 对 应 的 横 坐 标 N 为 最 多 设置 的 网 点 数 。 











图 9.10 C、S 与 n 的 关系 


要 使 企业 的 效益 达到 最 大 值 ， 即 
A=aF f(D = 
达到 最 大 ,可 求 A 对 的 导数 ， 并 令 其 为 0， 即 





dA_d [atf0W—nj]_o 
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在 得 到 /(n) 的 具体 表达 式 后 ， 代 入 式 (9 -7) 求 解 ， 就 可 得 到 最 佳 服务 网 点 数 。 

2. 包 修 期 分 析 

包 修 期 是 决定 企业 信誉 的 重要 质量 指标 之 一 ， 它 在 很 大 程度 上 影响 着 产品 的 销售 量 。 包 
修 期 越 长 ， 顾 客 购买 起 来 越 放心 ， 企 业 的 销售 收入 也 越 高 ， 但 企业 却 要 为 此 支付 更 多 的 包 修 
费用 和 承担 更 大 的 风险 。 因 此 ， 确 定 合理 的 包 修 期 是 十 分 重要 的 。 

确定 包 修 期 长 短 的 重要 依据 是 产品 的 可 靠 性 和 故障 率 。 

(1) 根据 故障 率 确定 包 修 期 。 一 般 情况 下 ， 产品 的 失效 规律 服从 “浴盆 曲线 ”"”， 如 图 9. 11 
中 的 虚线 w' 所 示 。 开 始 为 早 发 故障 期 ， 故 障 率 较 高 ， 随 后 下 降 到 偶发 故障 期 ， 故 障 率 比 较 
稳定 ， 到 误 耗 期 ， 故 障 率 又 逐步 升 高 直至 产品 失效 。 维 修 费 用 世相 应 地 呈现 “浴盆 曲线 ”， 
形状 如 图 9. 11 中 的 实 线 4a。 销售 收 入 S 与 a 相交 于 A、B 两 点 < 因此 ， 在 A、B 两 点 与 时 间 
轴 相 交 之 间 的 区 域 是 歼 利 区 ， 也 是 产品 的 包 修 期 。 从 图 中 可 以 看 出 ， 最 大 一 利 点 应 在 C 点 。 
因此 ， 最 佳 包 修 期 应 确定 在 产品 进入 故障 误 耗 期 的 C 点 = 或 在 C 点 稍 前 的 时 段 上 。 


《人 二 








会 人 











O 时 间 
图 9.11 产品 故障 曲线 和 包 修 期 的 确定 
(2) 根据 可 靠 性 确定 包 修 期 。 对 于 可 修复 的 产品 ， 可 靠 性 的 主要 指标 之 一 是 平均 故障 间 
隔 时 间 ， 因 此 可 以 根据 它 来 确定 包 修 期 。 对 于 制造 者 而 言 ， 当 然 希望 在 包 修 期 内 尽 可 能 不 出 
故障 。 因 此 可 以 确定 包 修 期 如 下 : 








el 目 隐 时 此 
包 修 期 一 理 弄 起 作 辣 卫 时 周年 
这 样 确定 的 包 修 期 内 出现 故 障 的 次 数 是 极 少 的 。 
质量 经 济 分 析 的 内 容 极其 丰富 ， 它 几乎 渗透 到 质量 经 营 管理 的 各 个 环节 和 层面， 这 里 阅 
述 的 只 是 其 一 部 分 重要 内 容 。 同 时 ， 在 质量 成 本 管理 过 程 中 ， 还 必须 充分 运用 质量 会 计 分 析 
所 取得 的 成 果 ， 指 导 具体 的 质量 成 本 管理 活动 。 
“提高 经 济 效益 的 巨大 潜力 昔 茂 在 产品 质量 之 中 ”， 这 句 名言 已 经 被 世界 许多 企业 的 成 功 


(9 一 8) 























经 验 所 证 实 。 只 有 减少 与 质量 有 关 的 损失 ,企业 效益 才能 得 到 充分 体现 和 增加 。 
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要 用 经 济 的 


手段 生产 用 户 所 满意 的 产品 ,重视 使 用 中 的 适宜 性 ,同时 满足 企业 的 需要 和 利益 。 为 此 应 把 


企业 效益 和 社会 效益 统一 起 来 ， 在 整个 质量 活动 中 坚持 质量 与 经 济 的 统一 。 这 


分 析 的 任务 。 






质量 成 本 
管理 


Ke 关键 术语 


质量 成 本 (Quality-related Costs) 


质量 经 济 性 是 指 质 量 与 经 济 的 关系 ， 以 及 质量 因素 对 
经 济 产 生 影 响 和 影响 结果 的 性 。 

质量 效益 人 大 生生 全 全 合生 寺 二 的 化 位。 

质量 损失 ， 产品 在 整个 生命 周期 过 程 中 ， 由 于 质量 不 
满足 规定 的 要 求 ， 对 生产 者 、 使 用 者 和 社会 所 造成 的 


全 部 损失 之 和 。 
质量 波动 大 不 利于 质量 控制 , 省 生 时 会 使 不 良品 

升 ， 质 量 损失 随 之 增加 。 、 

提高 质量 经 济 性 的 途 茎 ;~ 提高 产品 开发 设计 过 程 、 制 
造 过 程 、 产 品 使 用 过 程 的 质量 经 济 性 


ra 运行 质量 成 本 和 外 部 质量 保 
证 上 

从 质量 成 本 与 质量 水 平 之 间 的 关系 出 发 ， 可 以 寻求 一 
各 适 家 的 质量 成 本 ， 使 质量 水 平 的 提高 最 为 明显 从 
开启 在 有 限 的 质量 成 攻 癌 件 玉 ， 最 大 限度 地 实现 
顾客 满意 





在 进行 质量 经 济 分 析 时 ， 要 遵循 一 定 的 原则 。 
质量 经 济 分 析 方法 ; 求 导 的 方法 、 数 学 规划 法 、 图 表 


分 析 法 
量 经 济 分 析 步 又 : 确定 质量 经 济 4 ee 
确 课题 ， 提 出 方案 ， 进 行 方案 的 比较 ， 控 制 与 实 
质量 经 济 分 析 的 内 容 : 设计 过 程 的 质量 经 济 4 分 析 、 和 
造 过 程 的 质量 经 济 分 析 、 使 用 过 程 的 质量 经 济 分 析 





运行 质量 成 本 (Operating Quality Cost) 
外 部 质量 保证 成 本 (External Assurance Quality Cost) 


预防 成 本 (Prevention Cost) 
鉴定 成 本 (Appraisal Cost) 


内 部 损失 成 本 (Internal Failure Cost) 
外 部 损失 成 本 (External Failure Cost) 


成 本 预测 (Cost prediction) 
成 本 控制 (Cost Control) 
成 本 计划 (Cost plan) 


就 是 质量 经 
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习 题 
1. 选择 题 TY 入 
(1) 产品 交 货 后 ， 因 产品 不 能 满足 规定 的 质量 要 求 所 造 多 条 江 人 
A. 内 部 故障 成 本 B 外 部 故障 起 3 
C. 预防 成 本 D. 鉴定 成 本 一 
(2) 产品 在 各 道 工序 加 工 完毕 和 成 品 人 库 时 的 检验 和 试验 费用 称 为 ( 。 )。 
A. 进货 检验 费用 - 下 序 检验 费用 
C. 工序 和 成 品 检验 费 .A 癌 ? 工 序 控制 费 
(3) 质量 成 本 是 衡量 企业 质量 管理 活动 和 质量 体系 ( 。 ) 的 依据 。 
A. 品质 性 tN > B. 经 济 性 ,< 
C. 时 效 性 > J D. 有 效 性 ”“ 访 
(4) 据 国外 企业 统计 < 质量 成 本 一 般 占 企 业 总 销售 祯 的 ( 。 )。 
A. 5% -AN 有 10% 2 Cs 5%~10% D. 15% 
(5) a )。 节 经 
A, 鉴定 成 术 > 1B. 预防 成 本 
C. 内 部 故障 成 本 D. 外 部 故障 成 本 
(6) 下 述 费 用 中 属 预 防 成 本 的 有 ( 。”)。 
A. 质量 审核 费用 B. 产品 评审 费 
C. 工序 检验 费 D. 工序 控制 费 
E. 质量 信息 费 
2. 判断 题 


(1) 产品 质量 与 产品 成 本 是 矛盾 的 ， 产 品质 量 好 就 意味 着 产品 成 本 高 。 
(2) 质量 成 本 项 目的 设置 必须 全 面 、 详 细 。 

(3) 质量 成 本 的 一 切 数据 可 以 通过 实际 调查 加 以 估计 。 

(4) 可 以 用 质量 成 本 总 额 来 比较 各 企业 的 质量 管理 工作 的 有 效 性 。 
(5) 通过 质量 成 本 指标 的 分 析 ， 有 助 于 寻求 适宜 的 质量 水 平 。 

(6) 质量 成 本 就 是 为 了 提高 产品 质量 所 需要 的 费用 。 


3. 简 答题 
(1) 质量 成 本 与 产品 成 本 关系 如 何 ? 
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(2) 应 如 何 理解 最 适宜 的 质量 水 平 ? 
(3) 在 分 析 质 量 成 本 时 应 注意 什么 问题 ? 
4. 计算 题 


(1) 某 产品 共有 8 项 质量 特性 指标 见 表 9 -5， 现 要 进行 质量 改进 ， 试 确定 哪些 需要 改 
进 ， 以 及 改进 的 顺序 。 
































表 9-5 某 产品 质量 特性 指标 (单位 ; 元 ) 
质量 特性 用 户 评 价值 改进 费用 
A 12. 60 13.40 
B 22. 90 12. 00 
C 26. 40 ,A :0 
D 17. 20 AAAN 1.50 
E 15. 60 EN 6. 50 
F 21. 20 VN 8.10 
G 15. 30 48.90 
H 24.80 3. 50 











NAS 


(2) 设计 一 个 电源 装置 ， 规定 箱 鹿 电压 的 目标 值 为 污 S 220V， 当 实际 输出 电压 超过 
加 士 15V 时 ， 电 源 则 不 能 使 用 ; -将 造成 用 户 损失 3 200 元 1 求 损失 函数 L(y)。 


Wk 


5, 思考 题 XX a 4 八 


(1) 从 经 济 的 角度 来 看 ， 产品 不 合格 十 相让 区 站 好? 应 应 如 何 确定 不 合格 品 率 的 大 小 ? 
(2) 如 何 理解 质量 的 经 济 性 ? 举例 说 明 


【实际 操作 训练 了 


1. 某 产品 的 日 产量 工 一 500 件 ， 不 合格 品 率 p 二 10%， 每 件 产品 的 售 价 J 一 40 元 ， 其 成 
本 构成 是 固定 总 成 本 下 一 4 000 元 ， 单 位 产品 变动 成 本 V 王 20 元 ， 现 对 生产 组 织 进 行 改进 ， 
使 产量 提高 了 20%， 不 合格 品 率 由 原来 的 10% 提 高 到 13%， 不 合格 品 全 部 不 能 流入 顾客 手 
中 ( 即 不 合格 品 不 许 出 厂 )， 试 问 不 合格 品 率 的 增加 ,对 企业 的 收益 将 产生 什么 影响 ， 生 产 组 
织 的 改进 是 否 可 取 ? 在 产量 提高 的 前 提 下 ,最 高 允许 的 不 合格 品 率 为 多 少 ? 

2. 某 企业 实施 质量 成 本 管理 ,统计 2000 年 年 度 质 量 成 本 费用 ,质量 培训 费 20 万 元 ， 生 产 
前 预 评审 费用 10 万 元 ， 供 应 商 评价 费 10 万 元 ， 外 购 材料 检验 费 20 万 元 ,顾客 投诉 问题 分 析 
返工 返修 检验 费 5 万 元 ,鉴定 费 20 万 元 ， 顾 客 满意 度 调查 费 10 万 元 ， 返 工 返修 的 费用 50 万 
元 ， 内 部 质量 审核 费 2 万 元 ， 内 部 纠正 措施 费 5 万 元 ,顾客 退货 损失 50 万 元 。 

(1) 该 企业 鉴定 成 本 费用 是 ( )。 

A. 40 万 元 B. 50 万 元 C. 62 万 元 D，52 万 元 

(2) 该 企业 符合 性 成 本 费用 为 ( ) 。 

入 12 万 光 B. 40 万 元 CGC 92 万 元 也 55 万 元 
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(3) 该 企业 非 符合 性 成 本 费用 为 ( )。 


A. 100 万 元 B，130 万 元 C 120 万 元 D. 110 万 元 
(4) 若 要 反映 该 企业 的 质量 管理 水 平 ， 可 采用 ( Xs 
A. 非 符合 性 成 本 B. 鉴定 成 本 率 
C. 质量 成 本 与 销售 额 的 比例 D. 符合 性 与 非 符 合 性 成 本 的 比例 


A 案例 分 析 上 


大 连 三 洋 制冷 有 限 公 司 的 质量 成 本 管理 


大 连 三 洋 制冷 有 限 公司 (以 下 简称 三 洋 制 冷 ) 是 一 家 中 日 合资 企业 ， 了 j9z 年 成 立 以 来 ， 以 差异 化 战 
略为 经 营 战略 ， 取 得 了 良好 的 业绩 ， 迅 速成 长 为 行业 的 领先 者 。 然 而 5 入 成 熟 期 后 ， 企 业 的 增长 
势头 受到 抑制 ，2002 年 ， 为 进一步 提高 企业 的 管理 水 平 ， 开 始 引 NS 的 精益 生产 方式 ， 特 别 是 对 现 
场 中 的 库存 、 制 造 过 多 ( 早 )、 等 待 、 搬 运 、 ey 比较 清醒 的 认识 ， 并 且 在 实际 工作 
中 努力 加 以 消除 。 但 是 随 着 活动 的 深入 ， mh 由 相关 的 管理 工作 引起 的 ， 而 且 难以 度 
量 ， 这 些 浪费 会 造成 多 大 损失 ? 这 sae 将 阻碍 活动 深入 持久 地 进行 。 

三 洋 制 冷 旱 在 1996 年 就 在 中 央 空 调 行业 率 1SO 9001 质量 管理 体系 认证 ， 在 质量 管理 上 取得 
了 非常 良好 的 成 绩 。 但 是 ， 一 些 质量 损失 es 比较 难以 从 财务 核算 的 角度 上 对 质量 体系 的 有 效 
性 进行 测量 ， 而 在 企业 的 日 常 管理 活动 中 RN 多 无 效 的 管理 ， 其 所 造成 的 损失 是 难以 测量 的 ， 因 此 常 党 
作为 正常 的 管理 成 本 而 不 被 发 现 ，- 侵 企业 的 人 人 为 此 ， 需 要 一 种 新 的 工具 来 发 现 
这 些 质 量 成 本 和 浪费 ,在 经 过 反 贸 化 回 后 ， 人 问题 。 

ee 下 作 ， he 的 推进 机 构 ， 各 部 门 主管 和 推进 人 作为 组 
员 ， 成 为 工作 推动 的 主力 对 全 体 员工 进行 撞 财务 部 和 品质 部 的 推动 下 ， 以 内 部 和 外 部 损失 
成 本 为 突破 口 ， 进 和 所 全 下 ed 取得 了 比较 突出 的 成 绩 。 

ty 根据 公司 ISO 9001 质量 管理 体系 的 要 求 ， 当 出 现 质量 问题 时 ， 由 
员工 填写 “工序 质量 反馈 单 "， 经 部 长 确认 后 ， 由 品质 人 员 给 出 处 理 意见 。 当 员工 按 处 理 意见 完成 后 ， 还 需 
要 填写 “纠正 预防 措施 表 ”， 由 品质 人 员 确 认 。 当 确认 为 报废 时 ， 还 需要 填写 “废品 报告 单 "， 通 知 财务 部 
和 库房 后 ， 才 能 重新 下 料 。 在 整个 过 程 中 ， 所 造成 的 工时 等 损失 ， 并 没有 单独 核算 ， 而 是 计 入 正常 工时 中 。 
因此 ， 按 照 这 种 方法 ， 虽 然 质 量 体 系 得 到 维持 运行 但 是 质量 成 本 损失 无 法 计算 ， 更 谈 不 上 有 的 放 矢 地 进 
行 改善 了 。 

在 实施 质量 成 本 方法 后 ， 品 质 部 把 上 述 表格 合并 为 “工序 质量 反馈 处 理 单 ”一 张 表格 ， 并 重新 规划 了 
流程 

首先 ， 由 制造 人 员 填 写 “ 质 量 问题 ”以 上 的 栏目 ， 经 部 长 确认 后 ， 交 由 品 保 人 员 填 写 “ 产 生 原 因 及 解 
决 措施 ”栏目 ， 并 进行 质量 责任 判定 ， 提 出 处 理 意见 ， 交 给 责任 部 门 及 责任 人 签字 ， 根 据 不 同 的 处 理 意见 ， 
进行 相应 的 流程 处 理 。 

(1) 处 理 意见 为 索赔 时 ， 生 产 人 员 直 接 持 本 单据 财务 联 、 仓 库 联 到 仓库 重新 换 货 ， 无 需 再 开 领 料 单 。 
工时 处 理 分 两 种 情况 

@D 如 果 没 有 进行 生产 ， 换 料 后 生产 按照 正常 生产 填写 工时 。 如 果 已 进行 生产 ， 换 料 后 按照 返工 的 工时 
处 理 流程 进行 。 

@ 送 回 仓库 的 物品 按 《 案 赔 物 品 管理 规定 ) 执行 处 理 。 

(2) 处 理 意见 为 返工 、 报 庚 、 改 为 它 用 时 ,由 品质 人 员 下 达 派 工 单 号 码 ， 制 造 部 根据 派 工 单 号 码 重新 
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开具 出 库 单 ， 把 派 工 音 号 码 人 为 新 的 产品 编号 ， 到 财务 部 签字 后 ， 到 库房 领导 ， 并 在 重新 生产 或 者 返工 作 
业 完成 后 ， 由 操作 者 填写 处 理 记录 ， 检 查 者 填写 检查 结果 ， 经 品质 人 员 确 认 后 ， 到 库房 领 习 ， 并 在 重新 生 
产 或 者 返工 作业 完成 后 ， 由 操作 者 填写 处 理 记录 ， 检 查 者 填写 检查 结果 ， 经 品质 人 员 确 认 后 ， 由 生产 人 员 
将 本 单据 与 生产 工时 记录 单 、 停 工 工时 记录 单一 同 交 给 品质 部 。 品 质 人 员 将 本 单据 财务 联 及 相关 工时 记录 
单 千 直 接续 给 财务 ， 同 时 根据 本 单据 作 好 日 常 台 幅 惨 陆 ， 定 期 以 O/A 方式 发 送 财务 部 

其 次 ， 在 实施 一 段 时 间 比 较 成 熟 后 ， 将 业务 流程 程序 化 ， 把 相关 内 容纳 入 到 1SO 9001 质量 管理 体系 
中 ， 对 文件 进行 相应 的 修订 。 

狼 立 的 质量 成 本 对 于 企业 来 说 毫 无 意义 。 质 量 成 本 只 有 显示 出 特定 领域 方面 的 财务 投入 情况 ， 并 且 要 
明确 成 本 改进 的 机 会 ， 才 有 其 存在 的 价值 。 因此， 财务 部 在 对 一 段 时 间 内 发 生 的 质量 成 本 进行 了 汇总 统计 
后 ， 由 品质 部 组 织 相关 部 门 共 同 进行 分 析 ， 对 损失 金额 较 大 的 项 目 优先 解决 拟定 对 策 并 推动 实施 ， 并 进 
行 检查 和 考核。 如 此 经 过 多 次 各 环 ， 使 问题 过 步 得 到 有 效 解决 ， 也 使 降低 成 本 工作 的 困 局 得 到 突破 。 通 过 
上 志 改 善 ， 不 仅 使 丰 国 精益 生产 方式 能 锣 更 加 深入 地 进行 下 去 ， 而 且 使 1SQ 9001 质量 管理 体系 更 加 完善 
更 重要 的 是 企业 的 隆 修成 本 工作 但 到 叶 氏 实施 ， 合 企业 在 具有 原 玉 的 莽 伦 说 优 的 同时 ， 在 成 本 上 
接近 了 主要 竞争 对 手 ， 为 企业 在 竞争 天 平 上 投下 了 一 颗 重重 的 硅 码 ， 食 奖 业 获 得 了 竞争 优势。 
议和 料 来 源 。 根 据 百度 文库 资料 改编 
分 析 与 讨论 : AN 
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(2) 大 连 de 


S 
RN 


TA 
pz 
A 





第 YO 


质量 管理 体系 


| # . 竣 

















知识 要 点 掌握 程度 从 “| “相关 知识 
标准 痪 称 洪 窗 、 标 准 化 的 性 质 、 标 准 化 的 目的 
标 ; 握 \ 
标准 的 分 类 党 全 作风 一 
| NS 
质量 管理 体系 7 项 原则 重点 掌握] 1SO 9000 标准 的 理论 基础 、 JSO 9001 质量 管理 体系 
标准 化 活动 了 部 NT] 一 | 标准 化 活动 原则 


% > 


| 本章 雪 条 本 罗 2 1 


技能 要 点 Ra 熟练 程度 & A 应 用 方向 




















标准 的 分 类 方法 “~ 掌握 条 [>| 标准 化 应 用 
1SO 9001 质量 管理 依 系 重点 掌握 | | 建立 质量 管理 体系 
过 程 方法 熟悉 体系 建立 与 审核 





-ETESD 


追求 卓越 的 质量 经 营 


波司登 ,不 仅仅 是 一 个 著名 的 服装 品牌 ,更 是 梦想 与 奇迹 的 象征 。1994 年 ,波司登 开始 了 品牌 之 路 ， 
并 一 直 坚 持 “ 创 造 高 品质 的 时 尚 生活 ”， 把 打造 世界 名 牌 作为 心中 的 梦想 。 

1996 年 ， 波 司 登 公司 全 面 推行 ISO 9001 质量 管理 体系 以 来 明确 了 “国际 标准 管理 、 精 益 求 精 质量 、 
满足 用 户 需 求 、 积 极 持续 改进 ”的 质量 方针 ， 坚 定 不 移 地 走 质量 效益 型 道路 。 公 司 先后 通过 中 国 环境 标志 
产品 认证 、ISO 14001 环境 管理 体系 认证 和 ISO 9001 质量 管理 体系 认证 ,为 波司登 羽绒 服 跻身 世界 一 流 品 
牌 提供 了 有 力 的 保证 。2003 年 9 月， 波司登 羽绒 服 、 防 寒 服 又 被 国家 质 检 总 局 认定 为 “出 口 免验 商品 ”， 
成 为 羽绒 服 行业 首 家 通过 出 口 免 验 的 企业 。 

“三 极 ” 奇 迹 。1997 年 10 月, 为 了 纪念 人 类 首次 登 上 珠 峰 45 周年 ， 波 司 登 随 中国 登 山 队 一 起 登 上 
了 珠穆朗玛 峰 ; 1998 年 波司登 随 中 国 北极 科 考 队 远征 北极 ; 1999 年 11 月 ,波司登 伴随 中 国 科 考 船 深 
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入 南极 。 波 司 登 用 卓越 品质 挑战 极地 高 寒 , 成 为 唯一 征服 “世界 三 极 ” 的 服装 品牌 ,创造 了 挑战 极限 的 
奇迹 。 
经 过 多 年 的 努力 后 ，2008 年 ， 波 司 登 成 功 问题 “全 国 质量 奖 "， 成 为 国内 继 海尔 、 格 力 、 钱 潮 之 后 国 
内 同时 获得 “世界 名 牌 ” 和 “全 国 质量 奖 ”的 少数 几 家 企业 之 一 。 
资料 来 源 :高 德 康 . 追求 卓越 的 质量 经 营 LN] . 常熟 日 报 ，2008. 11. 21. 





中 国 加 入 世界 贸易 组 织 (WTO) 以 后 ， 企 业 面临 全 新 的 市 场 竞争 环境 ， 如 何 进一步 提 
高 企业 质量 管理 水 平 ， 从 而 在 激烈 的 市 场 竞争 中 取胜 是 摆 在 广大 已 获得 ISO 9001 质量 管理 
体系 认证 的 企业 面前 的 现实 问题 。 所 以 我 国企 业 应 进一步 搞 好 标准 化 管理 ， 不 断 与 国际 先进 
标准 接轨 ， 追 求 “ 卓 越 绩效 标准 ”".“ 卓 越 绩 效 标准 ”是 世界 级 成 功 企 业 公认 的 提升 企业 竞争 
力 的 有 效 方法 ， 也 是 我 国企 业 在 新 形势 下 经 营 管理 的 努力 方向 ， 反 映 了 现代 经 营 管理 最 先进 
的 理念 和 方法 ， 是 世界 级 企业 成 功 经 验 的 总 结 。 一 个 追求 成 功 的 艳 业 ， 它 可 以 从 管理 体系 的 
建立 、 运 行 中 取得 绩效 ， 并 持续 改进 其 业绩 ， 取 得 成 功 。 ZK 


10.1 标准 与 标准 化 


标准 化 作为 一 门 新 的 学 科 ， 登 上 人 类 舞 合 还 是 类 机 器 工业 生产 发 生 后 的 事情 ,但 它 的 发 
展 历史 却 源远流长 ， 可 以 追 泣 到 几 千年 之 前 。 恩格斯 在 《辩证 法 和 自然 科学 》 一 文中 提出 ， 
“学 科 的 兴起 与 发 展 从 开始 便 由 生产 所 决定 标准 化 也 遵循 这 条 客观 规律 ， 它 也 是 为 了 适应 
社会 生产 的 需要 ， 为 了 使 人 们 的 经 济 技术 活动 遵循 共同 的 准则 。 为 了 使 复杂 的 管理 工作 系统 
化 、 规 范 化、 简单 化 。 这 就 是 说 标准 化 学 科 是 人 类 历史 发 展 中 客观 形成 的 ， 是 人 类 生 
化 的 必然 产物 。 > sw X 


10.1.1 标准 与 标准 人 的 定 六 六 









































下 :定妆 

标准 是 指 为 取得 全 面 的 最 佳 效 果 ， 依 据 科学 技术 和 实践 经 验 的 综合 成 果 ， 在 充分 协商 的 
基础 上 ， 对 经 济 、 技 术 和 管理 等 活动 中 具有 多 样 性 、 相 关 性 特征 的 重复 事物 和 概念 ， 以 特定 
的 程序 和 形式 颁发 的 统一 规定 。 

标准 化 则 是 在 经 济 、 技 术 、 科 学 及 管理 等 社会 实践 活动 中 ， 对 重复 性 事物 或 概念 ， 通 过 
制定 、 发 布 和 实施 标准 ， 获 得 最 佳 秩序 和 效益 的 活动 过 程 。 

标准 是 标准 化 活动 过 程 的 成 果 ， 标准 化 是 标准 从 制定 一 实施 一 修订 一 再 实施 的 活动 过 程 。 


i 知识 要 点 提醒 


国际 标准 化 组 织 和 其 他 国家 对 标准 化 给 出 了 各 种 各 样 定 义 。 其 中 有 代表 性 的 定义 有 以 下 两 个 。 

1. 桑 德 斯 定义 

桑 德 斯 在 1972 年 发 表 的 《标准 化 目的 与 原理 )》 一 书 中 把 标准 化 定义 为 :标准 化 是 为 了 所 有 有 关 方面 的 
利益 ， 特 别 是 为 了 促进 最 佳 的 经 济 ， 并 适当 考虑 产品 的 使 用 条 件 与 安全 要 求 ， 在 所 有 有 关 方面 的 协作 下 ， 
进行 有 秩序 的 特定 活动 所 制定 并 实施 各 项 规定 的 过 程 。 标 准 化 以 科学 技术 与 实践 的 综合 成 果 为 依据 ， 它 不 
仅 英 定 了 当前 的 基础 而且 决定 了 将 来 的 发 展 ， 它 始终 与 发 展 的 步伐 保持 一 致 。 
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国际 标准 化 组 织 与 国际 电工 委员 会 在 1991 年 联合 发 布 的 JSO/IEC 第 2 号 指南 《标准 化 与 相关 活动 的 
基本 术语 及 其 定义 》 (1991 年 第 六 版 ) 中 ， 把 标准 化 术语 及 其 定义 放 在 第 一 个 。 

标准 化 是 对 实际 与 潜在 问题 做 出 统一 规定 ， 供 共同 和 重复 使 用 ， 以 在 领导 的 领域 内 获取 最 佳 秩序 的 效 
益 活动 。 实 际 上 ， 标 准 化 活动 由 制定 ,发布 和 实施 标准 构成 。 标 准 化 的 重要 意义 在 于 改进 产品 、 过 程 和 服 
务 的 使 用 性 ， 以 便于 技术 协作 ， 消 除 贸易 壁 全 。 

2. 标准 化 活动 

标准 化 是 一 个 包括 制定 标准 、 实 施 标准 等 内 容 的 活动 过 程 ， 指 出 了 标准 化 的 目的 是 获取 
秩序 的 效益 ， 具 体 来 说 包括 以 下 5 个 方面 。 

(1) 标准 化 不 是 一 个 孤立 的 事物 ， 而 是 一 项 有 组 织 的 活动 过 程 。 主 要 活动 就 是 制定 标 
准 ， 贯 彻 标准 ， 进 而 修订 标准 ， 又 实施 标准 ， 如 此 反复 循环 ， 螺旋 式 上 升 ， 每 完成 一 次 循 
环 ， 标 准 化 水 平 就 提高 一 步 。 标准 化 作为 一 门 学 科 就 是 标准 化 学 ， 写 主 要 研究 标准 化 活动 过 
程 中 的 原理 、 规 律 和 方法 。 标 准 化 作为 一 项 工作 ， 就 是 制定 竺 淮 ; 织 实 施 标准 和 对 标准 的 
实施 进行 监督 或 检查 ， 它 要 根据 国民 经 济 等 客观 环境 条 件 的 变化 不 断 地 促进 标准 化 循环 过 各 
的 正常 进行 ， 以 促进 国民 经 济 的 发 展 ， 提高 社会 文明 程度 和 人 们 的 生活 水 平 。 

(2) 标准 是 标准 化 活动 的 成 果 。 标准 化 的 效能 各 目的 都 要 通过 制定 和 实施 标准 来 体现 ， 
所 以 ,制定 各 类 标准 、 组 织 实施 标准 入 标准 的 实施 进行 监督 或 检查 构成 了 标准 化 的 基本 任 
务 和 主要 活动 内 容 。 \ 
(3) 标准 化 的 效果 ， 只 有 当 标 流 实 践 中 付 诸 共同 与 重复 实施 之 后 才能 表现 出 来， 
化 不 是 制定 一 个 或 一 一 组 标准 就 可 以 了 事 的 ， 有 再 多 :再 好 、 水 平 再 高 的 标准 或 标准 体系 ， 

有 共同 与 重复 运用 ， 就 没有 效果 。 因 此 ， 标准 化 的 全 部 活动 中 ， “化 ”"， 即 实施 标准 是 a 
要 不 可 忽视 的 环节 ,这 一 环节 中 断 ， 标准 化 循环 发 展 过 程 也 就 中 止 ， 更 谈 不 上 “化 ”了 

(4 标准 化 的 对 象 和 领域 随 着 时 间 的 蓝 移 不 断 地 扩展 和 深化 。 如 过 去 只 4 制定 产品 标 
准 、 技 术 标 准 ， 现在 又 要 制定 管 理 标 准 、 工 作 标 准 ; 过 去 主要 在 工农 业 生 产 领域 ,现在 
又 要 在 安全 、 卫 生 、 环 境 保护 、 人 口 普 查 、 行 政 管理 领域 ， 过 去 只 对 实际 问题 进行 标准 
化 ， 现在 还 要 对 潜在 的 问题 实行 标准 化 。 这 充分 说 明 标准 化 正 随 着 社会 客观 需要 不 断 地 
发 展 和 深化 ， 并 且 有 相对 性 。 标 准 化 的 这 种 相对 性 ， 表 现在 标准 化 与 非 标准 化 的 互相 转 
化 上 ， 非 标准 事物 中 包含 标准 化 的 因素 ,标准 的 事物 中 也 应 允许 非 标 准 的 东西 ,使 其 适 
合 社会 多 样 化 的 需要 。 

(5) 标准 化 的 目的 和 重要 意义 就 在 于 改进 活动 过 程 和 产品 的 使 用 性 ， 提 高 活动 质量 、 过 
程 质量 和 产品 质量 ， 同 时 便于 交流 和 协作 ， 消 除 经 济 贸易 壁垒。 

3， 标准 化 活动 的 基本 原则 


标准 化 原则 揭示 标准 化 活动 或 标准 化 工作 过 程 中 一 些 最 基本 的 客观 规律 ， 以 作为 标准 化 
工作 者 在 开展 标准 化 工作 时 遵循 的 规则 。 

现代 标准 化 活动 的 基本 原则 主要 表现 如 下 。 

1) 预防 原则 

标准 化 的 对 象 不 仅 要 在 依存 主体 的 实际 问题 中 选取 ， 而且 更 应 从 潜在 问题 中 选取 ,以 避 
免 该 对 象 非 标准 化 后 造成 的 损失 。 
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现代 标准 化 不 能 如 传统 标准 化 那样 ， 仅 是 对 已 发 生 多 样 化 的 问题 实行 标准 化 (简化 )， 
现代 科学 技术 的 高 速 发 展 ， 往 往 会 使 这 样 的 简化 付出 相当 大 的 代价 。 因 此 ， 对 潜在 问题 
实行 超前 标准 化 ,才能 有 效 地 预防 其 多 样 化 和 复杂 性 化 ， 如 对 超 导 技 术 的 标准 就 是 成 功 
的 范例 。 

2) 系统 原则 

标准 化 的 对 象 应 该 优先 考虑 其 所 依存 主体 系统 能 获得 最 佳 效 益 的 问题 。 系 统 原则 要 求 
如 下 。 

(1) 标准 化 对 象 应 在 能 获取 效益 的 问题 (或 项 目 ) 中 确定 ， 没 有 标准 化 效益 的 问题 (或 项 
目 ) 不 必 去 实行 标准 化 。 

(2) 在 能 获取 标准 化 效益 的 问题 中 ， 首 先 应 考虑 能 获取 最 大 效益 的 问题 。 

(3) 在 考虑 标准 化 效益 时 ， 不 只 考虑 对 象 自身 的 局 部 标准 化 效益 ， 还 要 考虑 对 象 所 在 依 
存 主体 系统 即 全 局 的 最 佳 效益 。 RR 

3) 协商 原则 \ 

标准 化 的 成 果 应 建立 在 相关 各 方 协商 一 致 的 基础 让 

标准 化 活动 的 成 果 ( 即 标准 ) 要 让 大 家 公 \ 认 而 接 逐 } 必须 让 与 标准 相关 的 各 个 方面 充分 
协商 一 致 ， 取 得 共识 。 这 样 既 可 以 使 标准 制 害 得 科学 合理 ， 具有 广泛 的 基础 ， 又 可 以 为 标准 
的 顺利 有 效 实施 创造 前 提 条 件 。 

4) 统一 有 


















在 一 定 范 、 一 定时 期 和 二 害 当 和 让， 对 标准 化 对 入 的 称 性 和 特征 应 做 出 统一 规定 ， 以 
Wa 统一 原则 是 标准 化 的 本 质 与 核心 。 它 使 标准 化 对 象 的 形式 、 功能 及 其 他 
技术 特征 具有 一 致 性 ,一 x 人 ^ 

统一 原则 给 人们 的 启示 如 下 。 > 

(1) 等 效 是 统一 的 前 提 条 件 ， 只 有 统一 后 的 标准 与 被 统一 的 对 象 具有 功能 上 的 等 效 性 ， 
才能 代替 。 


(2) 统一 要 先进 、 科 学 、 合 理 ， 也 就 是 要 有 度 。 具 体 地 说 :统一 是 有 一 定 范围 或 层级 的 ， 
由 此 ， 确 定 标准 适宜 制定 为 国家 标准 ， 还 是 企业 标准 ; 统一 是 在 一 定 水 平 上 的 ， 由 此 ， 决 定 
标准 的 先进 性 即 技术 指标 的 高 低 ; 统一 又 是 有 一 定量 度 的， 为 此 ， 有 的 标准 要 规定 统一 的 量 
值 ， 如 全 国运 行 铁路 的 轨 距 要 统一 为 1 435mm， 民 用 电 的 电压 和 频率 要 统一 到 220V/50Hz， 
有 的 要 统一 规定 量 值 的 上 限 (如 食品 中 有 害 物质 含量 )、 下 限 (如 食品 中 营养 成 分 含量 )， 更 多 
的 是 规定 上 下 人 允 差 值 (如 某 一 机 器 零件 的 几何 尺寸 标准 )。 此 外 ,统一 还 可 以 在 一 定 的 理想 系 
数 上 ， 如 服装 的 型 号 尺寸 系列 可 满足 大 多 数 人 的 着 装 需要 。 

5) 动 变 原则 

标准 应 依据 其 所 处 环境 的 变化 按 规 定 的 程序 适时 修订 ,才能 保证 标准 的 先进 性 和 适用 
性 。 标 准 是 一 定时 期 内 依存 主体 技术 或 管理 水 平 的 反映 ， 随 着 时 间 变 化 ， 必 然 导 致 标准 使 用 
环境 的 变化 ， 因此 必须 适时 修订 标准 。 

动 变 原则 应 注意 的 问题 如 下 。 

(1) 标准 不 应 该 是 永恒 不 变 的 ， 应 该 随 着 依存 主体 的 发 展 变化 而 及 时 进行 修订 ， 以 适应 
其 发 展 需要 ， 否 则 就 会 滞后 而 丧失 其 生命 力 。 
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(2) 标准 的 修订 是 有 规定 程序 的 ， 要 按 规定 的 时 间 、 规 定 的 程序 进行 修订 和 批准 ， 如 果 
朝 令 夕 改 ,任意 变动 ， 那 就 势必 造成 混乱 。 

6) 兼容 原则 

标准 应 尽 可 能 使 不 同 的 产品 、 过 程 或 服务 实现 互 换 和 兼容 ， 以 扩大 标准 化 效益 。 互 换 性 
是 一 种 产品 、 过 程 或 服务 能 代替 另 一 产品 、 过 程 或 服务 ， 满 足 同样 需要 的 能 力 ， 它 一 般 包 括 
功能 互 换 性 和 尺寸 互 换 性 。 兼 容 性 是 指 不 同 产品 、 过 程 或 服务 在 规定 条 件 下 一 起 使 用 ， 能 满 
足 有 关 要 求 而 不 会 引起 不 可 接受 的 干扰 的 适宜 性 。 

7) 阶梯 原则 

标准 化 活动 过 程 是 阶梯 状 的 上 升 发 展 过 程 。 

标准 化 活动 过 程 即 标准 的 制定 一 实施 (相对 稳定 一 个 时 期 ) 一 修订 (提高 ) 一 再 实施 (相对 
稳定 ) 一 再 修订 (提高 )， 是 星 阶梯 状 的 发 展 过 程 。 每 次 修订 标准 就 把 标准 水 平 提高 一 步 ， 就 
像 走 楼 梯 一 样 ， 一 阶 一 阶地 登高 。 它 形象 地 反映 了 标准 化 必须 伴随 其 依存 主体 、 技术 或 管理 
水 平 的 提高 而 提高 ， 至 于 阶梯 的 幅度 即 标准 的 实施 时 间 ( 又 称 为 标 龄 )， 一 般 应 看 依存 主体 的 
技术 或 经 济 发 展 要 求 及 标准 的 层级 等 具体 情况 而 定 。 目前 ;国际 标准 和 国家 标准 的 标 难 一 般 
为 5 年 ， 企 业 标准 为 1 一 3 年 。 >-、 

8) 滞 废 原则 ,XK 

当 标准 因 洁 后 制约 或 阻碍 依存 主体 的 发 展 时 ”应 立即 废止 。 

任何 标准 都 有 二 重 性 ， 它 既 可 促进 依存 主体 的 顺利 发 展 而 获取 标准 化 效益 ， 也 可 制约 或 
阻碍 依存 主体 的 发 展 ， 而 带 来 负 效 应 ,因此 对 标准 要 定时 复审 ， 确 认 其 是 否 适用 ， 如 不 适 
用 ， 则 应 根据 其 负 约 或 碍 优 罕 主 信 扩 程度 、 范围 等 情况 决定 是 否 废 止 。 

(1) 更 改 ， 即 改动 ， 靖 加 或 而 除 标准 文件 中 了 此 天 用 部 分 的 内 容 条 文 ， 一 般 以 发 布 标 
准 更 改 通知 单 形式 表述 。 | 

(2) 修订 芭 对 村 文件 的 不 适用 内 交行 儿 大 的 人 改 ， 一 般 要 重新 批准 发 布 ， 更 新 发 
布 年 份 。 人 

(3) 废止 ， 即 公布 标准 文件 作废 ， 停 止 实施 ， 一 般 是 指标 准 依存 主体 已 发 生根 本 变化 ， 
原 标准 已 无 效用 或 已 有 新 标准 代替 的 情况 。 


后 同 安全 











泰勒 的 标准 化 作业 


19 世纪 80 年 代 ， 美 国米 德 瓦 钢铁 公司 工程 师 泰勒 进行 了 搬运 铁 块 、 铲 铁 砂 和 煤 块 、 金 属 切削 3 项 试 
验 ， 把 工人 的 作业 过 程 分 解 成 若干 基本 部 分 ,选择 最 佳 的 操作 方法 和 劳动 工具 ; 确定 标准 化 的 作业 过 程 ， 
标准 的 动作 和 标准 的 定额 时 间 ; 建立 保证 最 高 劳动 生产 率 的 标准 体系 。 从 而 标志 着 工业 生产 中 ， 由 零 部 件 
标准 化 发 展 到 操作 工艺 过 程 标准 化 。 从 技术 标准 化 ,扩展 到 管理 标准 化 。 这 种 以 标准 化 为 核心 的 管理 方法 
开拓 了 科学 管理 的 新 天 地 ,泰勒 也 由 此 被 称 为 “科学 管理 之 父 ”。 

资料 来 源 : 陈 国 华 .新 编 质 量 管理 LM]， 南昌 :江西 高 校 出 版 社 ，2001. 


10.1.2 标准 的 分 类 
标准 化 工作 是 一 项 复杂 的 系统 工程 ， 标 准 为 适应 不 同 的 要 求 从 而 构成 一 个 庞大 而 复杂 的 
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系统 ， 为 便于 研究 和 应 用 ， 人 们 从 不 同 的 角度 和 属性 对 标准 进行 分 类 ， 这 里 依照 我 国标 准 化 
法 ， 有 以 下 分 类 方法 。 


1. 根据 适用 范围 分 类 


根据 《中 华人 民 共 和 国标 准 化 法 》( 以 下 简称 《标准 化 法 》) 的 规定 ,我国 标准 分 为 国家 
标准 、 行 业 标准 、 地 方 标准 和 企业 标准 4 类。 这 4 类 标准 主要 是 适用 范围 不 同 ， 不 是 标准 技 
术 水 平 高 低 的 分 级 。 

1) 国家 标准 

(1) 强制 性 标准 。 强 制 标准 范围 主要 是 保障 人 体 健康 、 人 身 、 财 产 安全 的 标准 和 法 律 ， 
行政 法 规 规定 强制 执行 的 标准 。 对 不 符合 强制 标准 的 产品 禁止 生产 、 销 售 和 进口 。 根 据 《 标 
准 化 法 》 的 规定 ,企业 和 有 关 部 门 对 涉及 其 经 营 、 和 生产、 服务 、 管 理 有 关 的 强制 性 标准 都 必 
须 严格 执行 ， 任 何 单位 和 个 人 不 得 擅自 更 改 或 降低 标准 NN 

强制 性 标准 是 国家 技术 法 规 的 重要 组 成 部 分 ， 它 符合 世界 贸易 组 织 1 贸易 技术 壁 双 协定 
(WTO/TBT) 关 于 “技术 法 规 ” 定 义 ， 即 强制 执行 的 规定 产品 特性 或 相应 加 工 方法 的 包括 可 
适用 的 行政 管理 规定 在 内 的 文件 。 为 使 我 国 强制 性 标准 瑟 太 TO/TBT 规定 衔接 ， 其 范围 要 
严格 限制 在 国家 安全 、 防 止 欺 诈 行为 、 人 AR、 保护 动物 植物 的 生命 和 健康 以 
及 保护 环境 5 个 方面 。 















































[ 例 10-1] -A 





国家 强 制 和 入 凋 例 


国家 标准 的 代 各 由 加 生计 大 写字 母 构成 ， 沪 抽 入 国 守 标准 信号 为 “ “GB”"， 国 家 标准 的 编号 由 国家 标 
准 的 代号 、 标准 爱 涡 居间 号 和 标准 发 布 年 代号 (4 位 禾 ) 组 记 ， 示例 如 图 10.1 所 示 。 


GB 义 XXXX 一 XXXX 
标准 发 布 年 代号 


标准 发 布 顺 
强制 性 国家 标准 代号 





图 10.1 国家 强制 性 标准 编号 示例 图 


(2) 推荐 性 标准 。 推 荐 性 标准 是 指导 性 标准 ,基本 上 与 WTO/TBT 对 标准 的 定义 接轨 ， 
即 “ 由 公认 机 构 批 准 的 ， 非 强制 性 的 ,为 了 通用 或 反复 使 用 的 目的 ,为 产品 或 相关 生产 方法 
提供 规则 、 指 南 或 特性 的 文件 。 标 准 也 可 以 包括 或 专门 规定 用 于 产品 、 加 工 或 生产 方法 的 术 
语 、 符 号 、 包 装 标准 或 标签 要 求 ”。 推 荐 性 标准 是 自愿 性 文件 。 

推荐 性 标准 由 于 是 协调 一 致 文件 ， 不 受 政府 和 社会 团体 的 利益 干预 ， 能 更 科学 地 规定 特 
性 或 指导 生产 ,《 标 准 化 法 》 鼓 励 企 业 积极 采用 ， 为 了 防止 企业 利用 标准 欺诈 消费 者 ， 要 求 
采用 低 于 推荐 性 标准 的 企业 标准 组 织 生 产 的 企业 向 消费 者 明示 其 产品 标准 水 平 。 
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总 
【 例 10-2] 
国家 推荐 性 标准 图 例 
国家 推荐 性 标准 的 代号 为 “GB/T”。 其 示例 如 图 10. 2 所 示 。 


GBT XXXXX 一 XXXX 








图 10.2 国家 推荐 性 标准 编号 示例 图 | 


(3) 标准 化 指导 性 技术 文件 。 二 化 指导 村 术 六 定 为 仍 外 于 拉 术 作 民 过 人 中 (为 
化 快 的 技术 领域 ) 的 标准 化 工作 提供 指南 或 信息 ， 殿 科研 、 设 计 、 生 产 、 使 用 和 管理 等 有 关 
人 员 参 考 使 用 而 制定 的 标准 文件 。 符合 下 列 情况 可 判定 为 指导 性 技术 文件 。 

技术 尚 在 发 展 中 ， 和 要 有 相应 的 标准 文件 引导 其 发 民 或 具有 标准 价值 ， 尚 不 能 制定 
为 标准 的 。 AN 

加 采用 国际 标准 化 组 织 、 间 除 所 并 委 员 会 及 其 他 国际 组 织 的 技术 报告 

re 负 现 指导 性 接 亲 交 作 的 管理 工作 ， 并 负责 编制 计划 、 
织 草拟 、 统 一 审批 、 上 发 布 。 





~ VS > 


2 





Co 入 
【 例 10-31 

国家 标准 化 指导 性 技术 文件 图 例 

国家 标准 化 指导 性 技术 文件 代号 为 “GB/Z”。 其 示例 如 图 10.3 所 示 。 


GB/Z 义 XXXX —Xxxx 

















指导 性 国家 标准 代号 
图 10.3 国家 指导 性 标准 编号 示例 图 
(4) 国家 实物 标准 。 国 家 实物 标准 (样品 ) 由 国家 标准 化 行政 主管 部 门 统一 编号 ， 编 号 方 
法 为 国家 实物 标准 代号 (为 汉字 拼音 大 写字 母 “GSB”) 加 《中 国标 准 文献 分 类 法 》(CCS) 的 
一 级 类 目 、 二 级 类 目的 代号 及 二 级 类 目 范 围 内 的 顺序 、4 位 数 年 代号 。 
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Se 


【 例 10-4] 
国家 实物 标准 图 例 
国家 实物 标准 代号 为 “GSB”。 其 示例 如 图 10.4 所 示 。 


GSB X XX XxXx— XxXxx 

所 发布 年 代号 
三 级 目录 内 的 顺序 号 
二 级 目录 内 的 顺序 号 
-级 目录 内 的 顺序 号 
国家 实物 标准 代号 1 父 


图 10.4 国家 实物 标准 编号 示例 图 “ 














2) 行业 标准 

(1) 行业 标准 代号 。 行业 标准 代号 由 汉字 排 埋 大 写 守 站 组 成。 由 国务 院 各 有 关 行 政 主管 
部 门 提出 其 管理 的 行业 标准 范围 的 申请 报告 ， 六 这 标准 化 行政 主管 部 门 审查 确定 并 正式 公 
布 该 行业 标准 代号 。 

(2) 行业 标准 纳 号 ， 行 业 标准 的 编导 夫 行 业 标 准 代号 标准 发 布 顺序 及 标准 发 布 年 代号 
(4 位 数组 成 。 NAN 





Se, 例题 vv Xe 
Ee: 7 人 
【 例 10-5] ee » NN 
< < 天 y 
2 行 亚 标 准 图 例 








行业 强制 性 标准 编号 与 行业 推荐 性 标准 编号 如 图 10.5 和 图 10.6 所 示 。 


XX XXXxXx—Xxxx XX/T XXXX—Xxxx 








标准 发 布 年 代号 
标准 发 布 顺序 号 

















行业 强制 性 标准 代号 -行业 推荐 性 标准 代号 
图 10.5 行业 强制 性 标准 编号 示例 图 图 10.6 行业 推荐 性 标准 编号 示例 


3) 地 方 标准 

(1) 地 方 标准 代号 。 由 汉字 “地 方 标准 ”大 写 拼 音字 母 “DB” 加 上 省 、 自 治 区 、 直 辖 
市 行政 区 划 代 码 的 前 两 位 数字 ， 再 加 上 和 斜 线 组 成 推荐 性 地 方 标准 ; 不 加 斜 线 为 强制 性 地 方 
标准 。 

(2) 地 方 标准 的 编号 。 地 方 标准 也 分 为 强制 性 地 方 标准 和 推荐 性 地 方 标准 。 

地 方 标准 的 编号 由 地 方 标准 代号 、 地 方 标准 发 布 顺序 号 、 标 准 发 布 年 代号 (4 位 数 )3 部 
分 组 成 。 
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s 
总 
~ 例 
【 例 10-6] 
地 方 标准 图 例 
地 方 强制 性 标准 编号 与 推荐 性 标准 编号 如 图 10.7 和 图 10.8 所 示 。 
DB 光 光 光 居 XX 一 多 炎 DBXX/T XXX—xXxxx 
[~ 标准 发 布 年 代号 标准 发 布 年 代号 
标准 发 布 顺序 号 标准 发 布 顺序 号 
地 方 强制 性 标准 代号 地 方 推荐 性 标准 代号 








图 10.7 地 方 强制 性 标准 编号 示例 图 图 10.8 地 方 推荐 性 标准 编号 示例 图 


4) 企业 标准 Ne 

tS 
代号 组 成 ， 企 业 代 号 可 用 大 写 拼音 字母 或 阿拉 伯 数 字 或 两 者 兼用 。 

企业 代号 按 中 央 所 属 企业 和 地 方 企业 分 别 由 国务 院 有 关 行政 主管 部 门 或 省 、 自治 区 、 直 
辖 市 政府 标准 化 行政 主管 部 门 或 同 级 有 关 行政 主管 部 门 加 以 规定 。 

企业 标准 一 经 制定 颁布 ， 即 对 整个 企 业 且 有 约束 性 ， 是 企业 法 规 性 文件 ， 没 有 强制 性 企 
业 标 准 和 推荐 企业 标准 之 分 。 Ww 

(2) 企业 标准 的 编号 ， 企 业 标准 角 编号 由 企业 标 净 代 各 兴 发布 顺序 号 和 标准 发 布 年 
代号 (4 位 数 ) 组 成 。 XXXd 












> 例题 一 人 ,> 
【 例 10-7] ; 2 
企业 标准 图 例 





企业 标准 编号 如 图 10.9 所 示 。 


OQ/XXX XXXxXx—Xxxx 





标准 发 布 年 代号 
标准 发 布 顺 序号 
XXX 企业 标准 代号 
图 10.9 企业 标准 编号 示例 图 











2. 根据 标准 的 性 质 分 类 

1) 技术 标准 

对 标准 化 领域 中 需要 协调 统一 的 技术 事项 制定 的 标准 。 技 术 标准 是 一 个 大 类 ， 可 进一步 
分 为 产品 标准 、 基 础 标准 、 方 法 标准 、 安 全 标准 、 卫 生 标 准 、 环 保 标准 等 。 

2) 管理 标准 

对 标准 化 领域 中 需要 协调 统一 的 管理 事项 所 制定 的 标准 ， 主 要 规定 人 们 在 生产 活动 和 社 
会 生活 中 的 组 织 结构 、 职 责 权 限 、 过 程 方法 、 程 序 文件 以 及 资源 分 配 等 事宜 。 
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3) 工作 标准 

对 标准 化 领域 中 需要 协调 统一 的 工作 事项 所 制定 的 标准 。 工 作 标准 是 针对 具体 岗位 规定 
人 员 和 组 织 在 生产 经 营 管理 活动 中 的 职责 、 权 限 ， 对 各 种 过 程 的 定性 要 求 以 及 活动 程序 和 考 
核 评 价 要 求 。 国 务 院 国 发 [1986]71 号 《关于 加 强 工业 企业 管理 的 若干 问 题 的 决定 》 中 要 求 
企业 要 建立 以 技术 标准 为 主 ， 包括 管理 标准 和 工作 标准 在 内 的 企业 标准 体系 。 

3. 根据 标准 化 的 对 象 和 作用 分 类 


1) 基础 标准 

在 一 定 范围 内 作为 其 他 标准 的 基础 并 普遍 通用 ， 具 有 广泛 指导 意义 的 标准 。 如 名 词 、 术 
语 、 符 号 、 代 号 、 标 志 、 方 法 等 标准 ; 计量 单位 制 、 公 差 与 配合 、 形 状 与 位 置 公差 、 表 面 粗 
粮 度 、 螺 纹 及 齿轮 模 数 标准 ;优先 系数 、 基 本 参数 系列 、 系 列 型 谱 等 标准 ; 图 形 符号 和 工程 
制图 ; 产品 环境 条 件 及 可 靠 性 要 求 等 。 | 

2) 产品 标准 《 

为 保证 产品 的 适用 性 ， 对 产品 必须 达到 的 某 些 或 全 部 特性 要 求 所 制定 的 标准 ， 包 括 品 
种 、 规 格 、 技 术 要 求 、 试 验方 法 、 检 验 规则 、 包 装 标志 、 运 输 和 贮存 要 求 等 。 

3) 方法 标准 

以 试验 、 检 查 、 分 析 、 抽 样 、 统 计 、 计 算 测定 、 作 业 等 各 种 方法 为 对 象 而 制定 的 标准 ， 

4) 安全 标准 如 

以 保护 人 和 物 的 安全 为 上 的 而 制 光标 准 ， 六 

5) 卫生 标准 \ 1 

为 保护 人 的 健康 ， 对 食品 、 攻 机 有 其他 方面 的 而 抽 :的 标准 。 

6) 环境 保护 标准 -| 

为 保护 环境 和 有 利于 生态 平衡 ， 对 大 全 术 体 、 土壤 、 噪 声 、 振 动 、 电 磁 波 等 环境 质 
量 、 污 染 管理 监测 方法 及 其 他 事项 制定 的 标准 。 


“PE 才 
根据 已 学 过 的 标准 分 类 ， 描 述 标准 分 类 法 的 关系 。 
标准 分 类 法 的 关系 如 图 10. 10 所 示 。 






















































适用 范围 对 象 和 作用 
产品 标准 























图 10.10 不 同 分 类 法 组 合 关系 图 
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10.2 ISO 9000 族 标准 概述 








随 着 质量 管理 和 质量 保证 的 发 展 ， 特 别 是 随 着 国际 贸易 的 不 断 扩 大 和 国际 认证 工作 的 发 
展 ， 各 国 的 质量 管理 和 质量 保证 存在 较 大 的 差异 ， 并 需要 在 认识 上 制定 一 系列 统一 的 准则 。 
为 了 解决 这 一 问题 ,国标 标准 化 组 织 (ISO) 于 1979 年 成 立 了 “质量 保证 技术 委员 会 ” 
(TC176)， 负责 从 事 质 量 管理 和 质量 保证 有 关 国 际 标准 的 制定 工作 ，TC176 有 3 个 分 技术 委 
员 会 、11 个 工作 组 ，TC176 的 名 称 也 早 于 1987 年 更 名 为 “质量 管理 的 质量 保证 技术 委员 
会 "。TC176 委员 会 及 其 分 委员 会 、 工 作 组 的 有 关 成 员 经 过 7 年 的 艰苦 工作 ， 于 1987 年 3 月 
制定 并 发 布 了 一 套 质量 管理 和 质量 保证 标准 。 


10.2.1 1SO 9000 族 标准 产生 背景 





























1. 企业 生存 和 发 展 的 需要 是 产生 ISO 9000 族 标准 的 宇 要 头 浆 

企业 生存 和 发 展 主要 依赖 于 企业 的 产品 质量 ,企业 为 了 获得 质量 上 的 信誉 ， 占 领 市 场 
获取 最 佳 的 经 济 效益 ， 就 必须 一 方面 加 强 内 部 的 质量 管理 ， 建 立 有 效 的 质量 体系 ， 并 对 
影响 质量 的 各 个 方面 实行 有 效 的 控制 ， 以 满 是 消费 者 对 产品 质量 的 要 求 ; 另 一 方面 ， 必 
人 20 世纪 80. 年 代 以 来 ， 这 类 质量 活动 已 形成 一 种 世界 性 的 趋 

许多 国家 纷纷 编制 和 发 布 了 质量 管 理 标准 ， a 2 ti tt 
et 

2 科学 技术 进步 和 社会 生产 为 的 提高 是 产生 130)9000 族 标准 的 主要 技术 基础 


科学 技术 的 进步 和 社会 生产 力 的 提高， 促 偿 企 业 产 品 的 功能 不 断 齐 全 ， 技术 结构 愈 来 愈 
复杂 ， 形式 越 来 越 多 “因而 仅 对 产品 按 技术 标准 进行 验证 显然 不 够 ， 必须 在 产品 质量 形成 

程 中 加 强 管理 和 实施 监督 ， 要 求生 产 方 建立 相应 的 质量 体系 ， 提 供 能 充分 说 明 质 量 符合 要 求 
的 客观 证 据 。 企 业 为 了 减少 质量 问题 的 发 生 ， 并 且 在 追究 责任 时 ,能 够 提出 足够 的 证 据 为 自 
己 辩 护 ， 就 必须 开展 质量 保证 活动 ， 加 强 质 量 管理 ， 并 且 向 权威 机 构 申 请 对 其 质量 管理 体系 
进行 认证 。 这 就 为 ISO 9000 族 标准 的 产生 形成 了 客观 条 件 。 

3. 质量 保证 工作 的 成 功 经 验 为 ISO 9000 族 标准 黄 定 了 坚实 的 基础 

以 美国 为 代表 的 西方 发 达 国家 在 质量 保证 方面 做 了 许多 工作 ， 特 别 是 第 二 次 世界 大 战 

， 军 事 工业 开展 的 质量 保证 的 成 功 经 验 很 快运 用 到 民用 质量 保证 中 。 美 国标 准 协会 (AN- 
we we 量 保证 大 纲要 求 》。 
美国 机 械 工 程 师 协会 (ASME) 于 1971 年 发 布 了 ASME 一 芽 一 NA4000《 锅 炉 与 压力 容器 质量 
保证 标准 》。 

美国 质量 保证 活动 的 成 功 经 验 ， 很 快 被 一 些 工业 发 达 国 家 借鉴 ， 纷纷 颁布 质量 保证 标 
准 。 如 英国 于 1979 年 颁布 了 一 套 质量 保证 标准 (BS5750)， 加 拿 大 也 于 1979 年 制定 了 一 套 
质量 保证 标准 (CSACAN3 一 Z299)， 法国 于 1980 年 颁布 了 NFX50 一 110 一 80 《企业 质 量 管理 
体系 指南 》。 所 有 这 些 质 量 保证 活动 及 各 国 实施 质量 保证 标准 的 成 功 经 验 ， 为 ISO 9000 族 标 
准 的 产生 葛 定 了 坚实 的 基础 。 
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4. 世界 各 国 的 质量 政策 为 ISO 9000 族 标准 的 产生 提供 了 条 件 


世界 各 国 在 自己 的 发 展 战略 中 ， 都 非常 重视 质量 政策 的 制定 ,尤其 是 经 济 发 达 国家 都 意 
识 到 提高 产品 质量 在 增强 国力 、 改 善 其 在 国际 经 济 体系 中 的 地 位 的 重要 性 。 美国 、 英 国 、 法 
国 、 加 拿 大 、 瑞 士 、 新 加 坡 、 澳 大 利 亚 等 国政 府 均 先 后 颁布 了 质量 管理 和 质量 保证 活动 的 
政策 。 


5. 世界 贸易 发 展 的 需要 是 产生 ISO 9000 族 标准 的 客观 要 求 


经 济 的 全 球 化 促进 了 世界 贸易 发 展 ， 同 时 也 加 剧 了 国际 市 场 竞争 。20 世纪 70 年 代 以 
来 ， 非 价格 竞争 已 成 为 国际 贸易 竞争 的 主要 方式 ， 非 价格 竞争 主要 是 通过 改变 商品 的 质量 性 
能 和 包装 、 更 新 花色 品种 和 款式 、 准 时 交 货 、 优 良 的 售后 服务 等 方式 ， 扩 大 商品 的 销路 。 在 
这 种 情况 下 ， 站 促进 了 质量 管理 和 


i 
«\ 
se 应 用 实例 < 


小 微 民 营 企业 如 何 进行 工 港 质量 管理 体系 认证 


当前 ， 我 加 民营 企业 已 成 为 我 国 社会 主义 经 流 的 重要 组 成 部 分 ， 这 类 企业 与 国有 企业 相 比 显得 非 
常 薄弱 ， 管 理 水 平和 人 员 素 质 都 较 低 ， 过 | 起 民营 企业 管理 者 的 密切 关注 。 这 类 企业 如 何 进 行 
1SO 9001 质量 管理 体系 认证 工作 ， 是 关 滩涂 | 否 发 展 的 一 A Ws: 

(1) 小 做 民营 企业 员工 素质 较 候 人 CT 行 ISO 9001 质量 管理 体系 认证 ， 
有 利于 提高 全 体 员工 的 素质 ,提高 企业 管理 水 平 。 

(2) 小 徽 民营 企业 家 族 式 管理 职责 不 清 ， Si 一 事 多 人 管 ” 的 现象 普遍 存在 ， 扒 
进 ISO 9001 质量 管理 人 利于 各 要 素 之 间 的 协调 与 管理 。 


(3) 小 微 民 营 会 无 图 样 ， 产 品 无 标准 检测 缺 手段 ， 市 场 竞争 能 力 差 ， 推行 ISO 9001 质量 管理 
体系 认证 有 利于 提 品质 量 ， 尽早 尽快 进入 国际 市 场 。 


(4) 小 微 民营 企业 生产 现场 脏 、 乱 、 差 ， 没有 全 面 质量 管理 活动 和 统计 技术 应 用 的 经 验 ， 推 行 1SO 9001 
质量 管理 体系 认证 有 利于 加 强 科学 管理 ， 提 高 经 济 效益 ， 提 高 企业 形象 。 

推进 质量 认证 需要 企业 法 人 代表 有 超前 的 战略 眼光 ,及 时 提出 新 的 方针 和 目标 。 要 以 高 质量 去 参与 市 
场 竞争 ; 要 有 开拓 创新 积极 引进 先进 经 验 的 精神 ; 要 广泛 引进 既 有 专业 知识 又 有 综合 知识 的 高 素质 人 才 # 
要 具有 自始至终 将 培训 工作 贯彻 落实 的 观念 。 

小 微 民营 企业 在 申请 质量 体系 认证 时 还 应 具备 如 下 条 件 。 

(1) 具有 相应 的 证 件 ， 如 经 营 执照 、 生 产 许可 证 、 法 人 执照 等 。 

(2) 生产 产品 必须 有 标准 ， 如 国际 标准 、 国 家 标准 、 行 业 标准 、 企 业 标准 等 。 

(3) 生产 产品 应 有 完整 的 文件 ， 如 图 纸 、 工 艺 文 件 、 检 查 文件 等 。 

(4) 在 用 计量 器 具 必须 经 技术 监督 部 门 进行 周 期 鉴定 。 

资料 来 源 : 田 梦 实 . 民营 小 型 企业 建立 ISO 9000 质量 体系 初探 []]. 机 械 工业 标准 化 与 质量 ，2000(5)， 
18 -21. 


10. 2. 2 ISO 9000 族 标准 的 构成 与 特点 







































































1. ISO 9000 族 标准 的 构成 
1987 版 :国际 标准 化 组 织 质量 管理 和 质量 保证 技术 委员 会 (ISO/TC176) 于 1986 年 6 月 
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15 日 正式 颁布 了 ISO 8402《 质 量 一 一 术语 》 标 准 。 该 标准 统一 了 质量 术语 。1987 年 3 月， 
ISO 正式 颁布 了 ISO 9000:1987 系列 标准 ， 它 们 包括 以 下 几 个 。 

(1) ISO 9000:1987《 质 量 管理 和 质量 保证 标准 一 一 选择 和 使 用 指南 》。 

(2) ISO 9001:1987《 质 量 体 系 一 一 设计 、 开 发 、 生 产 、 包 装 的 质量 保证 模式 》。 

(3) ISO 9002:1987《 质 量 体 系 一 一 生产 和 包装 的 质量 保证 模式 》。 

(4) ISO 9003:1987《 质 量 体 系 一 一 最 终 检验 和 试验 的 质量 保证 模式 》。 

(5) ISO 9004:1987《 质 量 管理 和 质量 体系 一 一 要 素 指南 》。 

1994 年 ISO 9000 系列 标准 进行 了 修订 ， 并 提出 了 “ISO 9000 族 ” 的 概念 。 为 了 适应 不 
同行 业 、 不 同 产品 的 需要 ，1994 版 的 ISO 9000 族 标准 已 达到 27 项 标准 和 文件 ， 它 分 成 术 

语 标准 、 两 类 标准 的 使 用 或 实施 指南 、 质 量 保证 标准 、 质量 管理 标准 和 支持 性 技术 标准 

YA 

1994 版 ISO 9000 族 标准 核心 标准 如 下 。 < 
看 

(2) ISO 9000 -1:1994 《 Te 1 部 分 :选择 和 使 用 指南 》。 

(3) ISO 9001:1994《 质 量 体 系 一 设计、 开发 生产、 安装 和 服务 的 质量 保证 模式 )》。 

(4) 1SO 9002:1994《 质 量 体 系 一 生产 ,安装 和 服务 的 质量 保证 模式 )。 

(5) ISO 9003:1994《 质 量 体 系 -一 最 线 检 赣 和 试验 的 质量 保证 模式 )。 

(6) ISO 9004-1:1994《 质 量 管 理 和 质量 体系 要 素 -一 第 1 部 分 :指南 》。 

2000 年 国际 标准 化 组 织 颁布 了 isO.gooo， 2000 族 标准 ， “它们 的 核 心 标准 如 下 。 

(1) ISO 9000:2000 ( 2 一 基础 和 术语 )， ;表述 质量 管理 体系 基础 知识 ， 并 
规定 质量 管理 体系 术语 。 sw Ww 

(2) ISO 9001:2000 《地 人 理 体系 要求 规定 质量 管理 体系 要 求 ， 用 于 证 实 组 织 
具有 提供 满足 顾客 要 求 和 适用 法 规 要 求 的 六 品 的 能 力 ， 目的 在 于 增进 顾客 满意 。 

(3) ISO 9004, 2000 《质量 管理 体系 一 一 业绩 改进 指南 )。 提 供 考虑 质量 管理 体系 的 有 效 
性 和 效率 两 方面 的 指南 ， 目 的 是 促进 组 织 业 绩 改 进 和 使 顾客 及 其 他 相关 方 满意 。 该 标准 取代 
了 1ISO 9004 -1:1994、ISO 9004 -2:1994、ISO 9004 -3:1994、ISO 9004 -4:1994。 

(4) ISO 19011:2000《 质 量 和 (或 ?环境 管理 体系 审核 指南 )。 提 供 审核 质量 和 环境 管理 
体系 的 指南 。 

2008 年 11 月 15 日 ISO 9001:2008 版 正式 发 布 ， 从 而 取代 ISO 9001:2000 版 标准 ，ISO 
9000:2008 核心 标准 如 下 。 

(1) ISO 9000:2005《 质 量 管理 体系 一 一 基础 和 术语 》。 该 标准 于 2005 年 9 月 29 日 公 
布 ， 它 的 发 布 是 为 了 加 强 各 种 标准 应 用 关键 词 解释 的 统一 。ISO 9000:2005 以 2000 版 本 为 
基础 ， 包 括 了 附加 关键 词 及 详尽 的 解释 ， 如 技术 专家 、 要 求 、 缔 约 能 力 、 合 同 、 审 核 员 、 审 
核 小 组 、 审 核 计划 及 审核 范围 等 。 

(2) ISO 9001:2008《 质 量 管理 体系 一 一 要 求 》。 规 定 了 要 使 运营 符合 标准 并 获得 认证 需 
要 达到 的 条 件 。 整 体 来 说 ，ISO 9001:2008 版 标准 与 2000 版 相 比 变动 很 少 。ISO 9001 标准 
的 目的 、 范 围 皆 未 做 变动 ， 变 更 主要 是 对 易 发 生 或 易 产生 误解 部 分 做 进一步 澄清 或 增加 批注 
的 进一步 说 明 ， 另 外 将 该 标准 中 的 一 些 术语 与 ISO 14001 中 的 术语 统一 。 基 本 上 原 标准 所 关 
注 的 内 容 没 有 变 ， 部 分 仅 为 文字 上 的 重新 编辑 。 
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(3) ISO 9004:2009《 质 量 管理 体系 一 一 业绩 改进 指南 》。 该 标准 于 2009 年 11 月 1 日 由 
国际 标准 化 组 织 在 ISO 9004 :2000 基础 上 修订 发 布 ， 该 指南 阐明 绩效 改进 指导 方针 ， 这 些 指 
导 方 针 建 立 在 8 项 质量 管理 原则 的 基础 上 ， 旨 在 供 高 级 管理 层 作 为 一 种 框架 使 用 ， 该 框架 能 
让 他 们 考虑 所 有 利益 相关 方 (而 不 仅仅 是 客户 ) 的 需求 ， 从 而 引导 组 织 改善 绩效 。 

(4) ISO 19011:2002《 质 量 和 (或 ?环境 管理 体系 审核 指南 》。 国 际 标准 化 组 织 已 于 2002 
年 10 月 1 日 正式 颁布 ISO 19011:2002《 质 量 和 (或 ) 环 境 管理 体系 审核 指南 》 标 准 ， 代 替 以 
下 6 项 标准 :ISO 10011 - 1:1991、ISO 10011 - 2:1991、ISO 10011 - 3:1991、ISO 14010: 
1996 、ISO 14011:1996 和 ISO 14012:1996。 我国 等 同 采用 制定 了 GB/T19011 一 2003 标准 ， 
于 2003 年 10 月 1 日 开始 实施 。 该 标准 为 审核 方案 的 管理 、 内 部 或 外 部 质量 和 (或 ) 环 境 管理 
体系 审核 的 实施 以 及 审核 员 的 能 力 和 评价 提供 了 指南 ， 适 用 于 广泛 的 潜在 使 用 者 ， 包 括 审核 
员 、 实 施 质量 和 (或 ) 环 境 管理 体系 的 组 织 , 第 一 方 、 第 二 方 和 第 反方 审核 。 组 织 应 通过 掌握 
该 标准 、 制 定 实施 审核 方案 ,管理 、 提 高 内 部 审核 的 有 效 性 ,< 

2015 年 9 月 15 日 ISO 9001:2015 版 正式 发 布 ， 从 而 取代 ISO 9001:2008 版 标准 ，1SO 
9000:2015 核心 标准 如 下 。 ,六 二 

(1) 1SO 9000:2015 《质量 管理 体系 一 -基础 竹 米 请)。 该 标准 于 2015 年 9 月 15 日 公 
布 ， 它 的 发 布 是 为 了 加 强 各 种 标准 应 用 关键 词 解释 的 统一 。ISO 9000:2015 以 2008 版 本 为 
基础 ， 包 括 了 附加 关键 词 及 详尽 的 解释 ,< 如 技术 专家 、 要 求 、 缔 约 能 力 、 合 同 、 审 核 员 、 审 
核 小 组 、 审 核 计划 及 审核 范围 等 。。 一 

(2) 1SO 9001:2015 《质量 管理 体 亲 一 一 要求)。 规定 了 要 使 运营 符合 标准 并 获得 认证 需 
要 达到 的 条 件 。 整体 来 说 ，JSO&001:2015 版 标准 与 3008 版 相 比 变动 较 大 

2，1SO 9000 族 标准 的 特点 NS 入 


1SO 9000 族 标准 是 -- 系列 系统 性 的 标准 ; 涉及 的 范围 内 容 广泛 ， 且 强调 对 各 部 门 的 
职责 权限 进行 朗 疹 划分 、 计 划 和 协调 ， 使 企业 能 有 效 地 、 有 秩序 地 开展 各 项 活动 ， 保 证 工作 
顺利 进行 。 其 特点 如 下 。 

(1) 适用 性 。 结 构 与 内 容 更 好 地 适用 于 所 有 产品 类 别 、 

(2) 灵活 性 。 可 以 根据 自身 特点 做 出 不 同 选择 。 

(3) 原则 性 。 提 出 质量 管理 体系 7 项 原则 。 


10. 2.3 ISO 9000 族 标准 与 全 面 质量 管理 的 关系 


全 面 质量 管理 与 ISO 9000 族 标准 的 理论 和 指导 原则 基本 一 致 ， 方 法 可 相互 兼容 。 因 此 
用 一 者 替代 另 一 者 或 互相 排斥 都 是 不 对 的 。 因 为 推行 ISO 9000 族 标准 可 以 促进 全 面 质量 管 
理 的 发 展 并 使 之 规范 化 ,此 外 在 质量 体系 认证 方面 还 可 以 与 国际 有 关 组 织 取得 互 认 或 多 边 认 
可 ; 男 一 方面 ，ISO 9000 族 标准 也 可 以 从 全 面 质量 管理 中 吸取 先进 的 管理 思想 和 技术 ,不 
断 完善 ISO 9000 族 标准 。 

现 将 全 面 质 量 管理 与 ISO 9000 族 标准 进行 具体 比较 。 

(1) 理论 基础 一 致 。 都 认为 产品 质量 形成 于 产品 生产 的 全 过 程 ， 而 质量 体系 贯穿 于 产品 
质量 形成 的 全 过 程 。 完 善 的 质量 体系 是 在 考虑 风险 、 成 本 和 利益 的 基础 上 使 质量 最 佳 化 ， 并 
对 质量 加 以 控制 的 重要 手段 。 
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(2) 强调 领导 的 作用 。 全 面 质量 管理 强调 必须 从 领导 开始 ，ISO 9000 族 标准 首先 规定 了 
组 织 管理 者 的 职责 ， 都 要 求 企业 领导 必须 亲自 组 织 实施 

(3) 明确 质量 管理 是 有 组 织 的 系统 的 活动 。 全 面 质量 管理 要 求人 、 机 、 料 、 法 、 测 量 、 
环境 形成 一 个 有 机 整体 ;ISO 9000 族 标准 要 求 质量 体系 由 组 织 结构 、 职 责 、 程 序 过 程 和 资 
源 构成 ， 是 为 了 实施 质量 管理 所 进行 的 有 组 织 的 系统 活动 。 

(4) 强调 控制 。 都 要 求 影响 质量 的 全 部 因素 均 处 于 受 控 状 态 。 

(5) 全 员 参 加 。 都 要 求 质量 管理 要 全 员 参 加 ， 被 全 体 职 工 所 理解 ， 并 进行 全 员 培 训 。 

(6) 使 用 现代 科学 技术 。 都 使 用 统计 技术 和 现代 管理 技术 。 

(7) 重视 评审 。 全 面 质量 管理 重视 考核 与 评价 , ISO 9000 族 标 准 重视 质量 体系 的 审核 、 
评审 。 

(8) 质量 改进 。 都 强调 任何 一 一 个 过 程 痢 是 可 以 不 断 改进 和 完 费 J 以 5 因此 不 断 改进 产品 质 
量 和 过 程 质量 ， 可 以 不 断 地 满足 用 户 和 市 场 的 要 求 。 K> 





CNX 
下 起 \ Bh ly 
“了 小 思考 | ,AN 

JS0 so00 六 村 淮 与 全 面 质量 和 理 的 不 同 点 是 什么? A 、 

ISO 9000 族 标准 与 全 面 质量 管理 的 不 同 点 如 下 3 HX 

(1) 全 面 质量 管理 强调 广义 质量 ，1SO 9000 溃 仅 与 产品 有 关 的 质量 。 

(2) 全 面 质量 管理 是 以 人 为 中 心 的 管理 的 闫 电 管理 ，1SO 9000 是 以 标准 为 基础 的 质量 管理 。 

(5) 全 面 质量 管理 过来 直 过 用 户 期 甸 WIS8 5000 要 下台 村 闪 、 

(4) 全 面 质量 管理 重 在 信誉, JSGJ 9g00y 重 在 证 指 。 wwX 六 

(5) 全 面 质量 管理 强调 经 党 暂 理 ， so 9000 是 国定 的 第 闪光 全 风 人 理 体系 视 式 。 

(6) 全 面 质量 管理 注重 激励 创造 性 ， ead 


10. 2.4 我 国 采用 ISO 9000 族 标准 概况 


a 一 些 国家 在 采购 军品 时 ,不 但 要 
求 产品 质量 同时 也 对 供 货 商 的 质量 保证 能 力 提出 了 要 求 。20 世纪 70 年 代 初 ,一些 工业 发 达 
国家 借鉴 军品 质量 管理 的 成 功 经 验 ， 先 后 制定 了 用 于 民品 生产 的 质量 管理 标准 。 随 着 地 区 
化 、 集 团 化 、 全 球 化 经 济 的 发 展 ， 由 于 各 个 国家 实施 的 标准 不 一 致 ， 给 国际 贸易 带 来 了 障 
得， 质量 管理 标准 国际 化 成 为 当时 世界 各 国 的 迫切 需要 。 为 了 解决 这 一 问题 ， 国 际 标准 化 组 
织 于 1979 年 成 立 了 “质量 保证 技术 委员 会 ”(TC176)， 负责 从 事 质量 管理 和 质量 保证 有 关 
国际 标准 的 制定 工作 。TC176 委员 会 及 其 分 委员 会 、 工 作 组 的 有 关 成 员 经 过 7 年 的 艰苦 工 
作 ， 于 1987 年 3 月 制定 并 颁布 了 ISO 9000 质量 管理 和 质量 保证 标准 ， 其 中 包括 标准 选用 、 
质量 保证 和 质量 保证 系列 标准 。 这 5 项 标准 的 诞生 是 国际 范围 质量 管理 和 质量 保证 工作 的 一 
个 新 纪元 ， 对 推动 世界 各 国企 业 的 质量 管理 和 供需 双方 的 质量 保证 ， 促 进 国际 贸易 起 到 了 很 
好 的 作用 。 

为 使 标准 更 适用 于 各 种 行业 、 各 种 规模 、 各 种 性 质 的 单位 ， 国 际 标准 化 组 织 先 后 4 次 对 
ISO 9000 标准 进行 了 修订 。 其 发 展 历程 如 图 10. 11 所 示 。 

2015 年 9 月 15 日 ISO 9001:2015 版 正式 发 布 实施 ， 从 而 取代 ISO 9001:2008 版 标准 ， 
ISO 9001:2015 核心 标准 如 下 。 


















































。， 七 项 质量 管理 原则 : 高 层次 标准 结构 ; 


。 基于 风险 的 思维 : ISO 9001 标 准 更 加 适应 环境 的 变化 ， 增 强 
与 其 他 体系 如 1SO 14001 的 兼容 


。 对 2000 版 SO 9000 族 标准 进行 有 限 的 修订 ; 










第 三 次 修订 。 标准 适合 于 所 有 类 型 的 组 织 
! 
| 
! 。 引入 了 过 程 方法 、 确 定 八 项 质量 管理 原则 。 人 有 和 
第 二 次 修订 。 取消 了 ISO 9002、1SO 9003， 只 保留 1SO 9001 标 ; 
下 。 SO 9000 族 标准 分 为 A、B、C: 由 Ka 、1S0 9001、1SO 9004, ISO 19011 
| 
» 
Re 。 标准 汶 虑 了 小 型 企业 、 服 务 业 如 何 应 用 1ISG 9000 奈 淖 要 有 ; 
了 。 提供 了 ISO 9001、1SO 9002、 RS 式 ， 1SO 9000 族 标准 共 24 项 标准 
| 
a 


。 标 准 制定 基于 大 型 制造 业 如 何 开展 忆 
。1SO 9001、1SO 9002、1SO 9003 去 种 质 蜗 保证 借 式 ，1SO 9000 系 列 标准 共 6 个 


图 410: Nso so00 族 标准 发 展 


(1) ISO 9000:2015 a 库 )。 国际 标准 化 组 织 于 2015 年 9 月 
15 日 发 布 该 标准 ， 它 的 发 ij 是 为 了 加 强 各 种 标准 键 词 解 释 的 统一 。 我 国 等 同 转化 了 
ISO 9000: NA AF2016 年 12 月 so GB/T 19000 一 2016 标准 ，2017 年 7 月 1 


日 实施 。 AR 
(2) ISO 9001:2015《 质 量 管理 体系 一 一 要 求 )。 

国际 标准 化 组 织 于 2015 年 9 月 15 日 发 布 该 标准 , 我 国 等 同 转化 了 ISO 9001:2015 标 
准 ， 于 2016 年 12 月 30 日 发 布 了 GB/T 19001 一 2016 标准 ，2017 年 7 月 1 日 实施 ， 规定 了 
要 使 运营 符合 标准 并 获得 认证 需要 达到 的 条 件 。 整 体 来 说 ，ISO 9001 标准 2015 版 与 2000 
版 相 比 变动 较 大 ， 如 图 10. 12 所 示 。 具 体 变化 主要 有 : 管理 原则 由 原来 的 八 项 管理 原则 
转变 为 七 项 管理 原则 ; 结构 由 原来 的 八 章 增加 为 十 章 。 条 款 顺 序 进行 了 大 幅度 调整 ， 取 
消 了 管理 者 代表 的 指定 ,更 多 条 款 内 容 突 出 领导 作用 ; 增加 新 关注 点 如 内 外 部 环境 、 
相关 方 的 需求 和 期 望 、 对 风险 和 机 遇 的 应 对 、 变 更 管理 、 绩 效 指标 等 内 容 ， 将 “部 门 十 
要 素 ”的 管理 方式 提升 到 “过 程 绩效 ”的 管理 理念 。 对 文件 和 记录 的 概念 有 所 突破 ， 取 
消 了 质量 手册 和 程序 文件 这 类 文件 形式 , 统一 用 “形成 文件 的 信息 ”取而代之 ; 取消 了 
“记录 ”的 用 语 ， 统 一 用 活动 结果 的 “证 据 ” 取 而 代 之 。 吸 纳 了 绩效 管理 等 内 容 ; 消除 一 
些 理解 误区 ， 如 不 再 将 预防 措施 与 纠正 措施 并 提 。 其 他 内 容 ， 如 术语 的 变化 ， 对 于 外 包 
控制 的 变化 等 内 容 。 

(3)ISO 9004:2009《 质 量 管理 体系 绩 改进 指南 》。 该 标准 于 2009 年 11 月 1 日 由 
际 标准 化 组 织 在 ISO 9004:2000 基础 上 修订 发 布 , 我 国 等 同 转化 了 ISO 9004:2009 标准 ， 
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对 文件 的 要 求 弱化 

组 织 有 有 统 的 分 析 增加 了 对 领导 的 要 求 ， 强 调 了 领导 作用 
变化 

要 求 明确 边界 一 


强调 结果 ， 通 过 预期 输出 达成 顾客 满意 


基于 风险 的 思考 ， 更 好 地 理解 和 应 用 过 程 方法 


图 10. 12 ISO 9001:2015 标准 变化 入 


2011 年 12 月 30 日 发 布 7 了 GB/T 19004 一 2011 标准 ，2012 届 1 日 实施 。 该 指南 阐明 绩 
效 改进 指导 方针 ， 0 ， 旨 在 供 高 级 管理 层 作为 一 种 
框架 使 用 ， SS 是 客户 ) 的 需求 ， 从 而 引导 组 织 改 
善 绩效 。 




















(4) ISO 19011:2011 on an 国际 标准 化 组 织 已 于 2011 
年 11 月 15 日 正式 颁布 ISO 19011 第 2 版 2011《 质 量 和 (或 ) 环 境 管 理 体 系 审 
tN 2013 年 了 2 月 17 日 发 布 了 GB/T 19011 一 
2013 标准 ，2014 年 4 月 1 日 实施 。、 x 


“poe bg 本 

为 什么 1SO 9000 sexai 

ocean 

第 一 ，1SO 9000 旅 标准 适应 了 组 织 完善 质量 管理 的 需要 。 任 何 产品 或 服务 都 是 通过 规范 或 技术 标准 来 
体现 顾客 需要 的 ， 但 是 如 果 提供 和 支持 生产 的 组 织 管理 体系 不 完善 ， 就 不 可 能 始终 如 一 地 生产 出 满足 顾客 
要 求 的 产品 。 正 是 由 于 这 方面 的 关注 ， 导 致 了 ISO 9000 族 标准 的 产生 。 

第 二 ，1SO 9000 族 标准 体现 了 预防 为 主 的 指导 思想 。 在 1SO 9000 标准 的 基本 概念 中 ， 特 别 强调 了 过 各 
控制 ， 即 1SO 9000 族 标 准 是 建立 在 所 有 工作 都 是 通过 过 程 未 完成 的 这 样 一 种 认识 基础 上 的 。 的 句 话说 ， 所 
有 产品 (服务 ) 质 量 也 都 是 在 产品 形成 过 程 中 形成 的 ， 要 控制 产品 质量 必须 控制 过 程控 制 过 程 体现 了 预防 
为 主 这 样 一 种 先进 的 质量 管理 因 想 。 

第 三 ， 采 用 1SO 9000 族 标准 ， 可 以 使 质量 管理 规范 化 ， 质 量 活动 程序 化 ， 实 施 1SO 9000 就 要 建立 广 
件 化 的 质量 管理 体系 。 质 量 管理 体系 对 各 项 活动 的 范围 和 目的 、 做 什么 、 谁 来 做 、 何 时 做 、 何 地 做 、 如 何 
做 、 采 用 什么 设备 和 材料、 如 何 对 活动 进行 控制 和 记录 等 都 做 出 详细 的 规定 ， 做 到 工作 有 齐 可 符 ， 有 章 必 
竹 ， 志 章 必 纠 。 实 现 从 “人 治 ” 到 “法 制 ” 的 转变 。 

第 四 ， 实 施 1SO 9000 族 标准 ， 建 立 自我 完善 机 制 。 一 个 组 织 实施 ]SO 9000 族 标准 ， 建 立 质量 管理 休 
系 后 ， 可 以 具有 自我 完善 的 功能 。 标 准 要 求 在 建立 质量 体系 后 要 接 要 求 不 同 断 地 进行 内 部 质量 审核 和 管理 
评审 。 这 样 就 能 做 到 对 质量 有 效 地 控制 ， 能 对 质量 持续 地 实现 改进 。 

资料 来 源 : 陈 国 华 。 新 纺 质量 管理 [MJ]. 南昌 :江西 高 校 出 版 社 ，2001 
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10.3 ISO 9000 族 标 准 的 基础 和 术语 


10.3.1 质量 管理 体系 7 项 原则 


质量 管理 体系 7 项 质量 管理 原则 是 ISO/TC176 在 总 结 质量 管理 实践 经 验 ， 并 吸纳 了 国 
际 上 一 批 质量 管理 专家 的 意见 ， 用 高 度 概 括 、 易 于 理解 的 语言 所 表达 的 质量 管理 的 最 基本 、 
最 通用 的 一 般 性 规律 ， 成 为 质量 管理 的 理论 基础 。 它 是 组 织 的 领导 者 有 效 地 实施 质量 管理 工 
作 必 须 遵 循 的 原则 。 

1. 以 顾客 为 关注 焦点 


质量 管理 的 主要 关注 点 是 注 足 顾客 蛮 求 并 日 努力 超越 顾客 期 音 、 

(1) 辨识 从 组 织 获得 价值 的 直接 和 间接 的 顾客 。 CK 

(2) 理解 顾客 当前 和 未 来 的 需求 和 期 望 。 cA 

(3) 将 组 织 的 目标 与 顾客 的 需求 和 基 望 联系 起 来 ,下 全 

(4) 在 整个 组 织 内 沟通 顾客 的 需求 和 期 望 。 一 

(5) 对 产品 和 服务 进行 策划 、 设 计 、 开 玫 > 竹 产 交付 和 支持 ， 以 满足 顾客 的 需求 和 
期 望 。 

i Se 

07) 外 对 有 可 能 影响 到 顾家 吉 的 有 关 相关 方 的 和 天 和 过 当 的 其 确定 并 采取 措施 。 

(8) 积极 管理 与 顾客 的 关系 、 以 实现 持续 成 功 

组 织 依存 于 顾客 因 雍 组 织 应 当 理解 顾客 当 i 满足 顾客 要 求 并 争取 超越 
顾客 期 望 。 任 何 组 织 ( 汇 业 、 商 业 、 服 务 业 误 行 族 组织 ) 均 提供 满足 顾客 要 求 和 期 望 的 产品 
(包括 软件 、 醒 件 流 衣 性 材料 、 服务 或 它们 的 组 合 )。 如 果 没有 顾客 ,组 织 将 无 法 生存 。 因 
此 ， 任 何 一 个 组 织 殉 应 始终 关注 顾客 ,将 理解 和 满足 顾客 的 要 求 作为 首要 工作 考虑 ， 并 以 此 
安排 所 有 的 活动 。 顾 客 的 要 求 是 不 断 变化 的 ， 为 了 使 顾客 满意 ， 以 及 创造 竞争 的 优势 ， 组 织 
还 应 了 解 顾客 未 来 的 需求 ， 并 争取 超越 顾客 的 期 望 。 


ES 即 学 即 用 


根据 “以 顾客 为 关注 焦点 ”的 原则 ， 组 织 应 采取 的 措施 


以 顾客 为 关注 焦点 可 建立 起 对 市 场 的 快速 反应 机 制 ， 增 强 顾 客 的 满意 度 和 改进 顾客 的 忠诚 度 ， 并 为 组 
织带 来 更 大 的 效益 。 

1. 调查 、 识 别 并 理解 顾客 的 需求 和 期 望 

顾客 的 需求 和 期 望 主要 表现 在 对 产品 的 特性 方面 ， 如 产品 的 符合 性 、 可 信和 性、 交付 能 力 、 产 品 实现 后 
的 服务 、 价 格 和 寿命 周期 内 的 费用 等 。 有 些 要 求 也 表现 在 过 程 方面 ， 如 产品 的 工艺 要 求 。 组 织 应 该 辨别 谁 
是 组 织 的 顾客 ， 并 判断 顾客 的 要 求 是 什么 。 用 组 织 的 语言 表达 顾客 的 要 求 ， 了 解 掌握 这 些 要 求 。 例 如 ， 某 
公司 拟 在 住宅 区 开设 餐饮 服务 ， 就 应 首先 了 解 质 客 群 ， 进 行 餐 饮 服 务 定 位 ， 确 定 饭店 的 规模 。]SO 9001; 
2015 标准 对 顾客 与 产品 有 关 的 要 求 如 何 识别 、 对 产品 的 有 关 要 求 的 确定 、 评 审 以 及 沟通 安排 做 了 明确 的 
要 求 。 
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2. 确保 组 织 的 目标 与 顾客 的 需求 和 期 望 相 结合 

最 高 管理 者 应 针对 顾客 现在 和 未 来 的 需求 和 期 望 ， 以 实现 顾客 满意 为 目标 ,确保 顾客 的 需求 和 期 望 得 到 
确定 、 转 化 为 要 求 并 得 到 满足 。ISO 9001:2015 标准 要 求 最 高 管理 者 建立 质量 目标 时 应 考虑 包括 产品 要 求 所 需 
的 内 容 ， 而 产品 要 求 主要 是 顾客 的 要 求 ， 这 些 要 求 恰好 反映 了 组 织 如 何 将 其 目标 与 顾客 的 期 望 和 需求 相 结 合 。 

3. 确保 在 整个 组 织 内 沟通 顾客 的 需求 和 期 望 

组 织 的 全 部 活动 应 以 满足 顾客 的 要 求 为 目标 因此 加 强 内 部 沟通 ,确保 组 织 内 全 体 成 员 能 够 理解 顾客 
的 需求 和 期 望 ， 知道 如 何 为 实现 这 种 需求 和 期 望 而 运 作 。ISO 9001:2015 标准 要 求 质量 方针 和 质量 目标 包 
括 顾 客 要 求 ， 在 组 织 内 得 到 沟通 和 理解 并 进一步 要 求 最 高 管理 者 建立 沟通 渠道 ， 确 保质 量 管理 体系 沟通 
的 有 效 性 。 

4. 测量 顾客 的 满意 程度 并 根据 结果 采取 相应 的 活动 或 措施 

顾客 的 满意 程度 是 指 对 某 一 事项 满足 其 要 求 的 期 望 和 程度 的 意见 。 顾 客 满意 测量 的 目的 是 评价 预期 的 目 
标 是 否 达到 ,为 进一步 的 改进 提供 依据 。 顾 客 满意 程度 的 测量 或 评价 可 以 有 方法 。 测量 和 评价 的 结果 将 
光一 上 引入，I509001.2015 当天 关 和 和 人 
助 于 数据 分 析 提 供 所 需 的 顾客 满意 的 信息 ， 进 一 步 通 过 纠正 措施 和 预 峙 达到 持续 改进 的 目的 。 

5. 系统 地 管理 好 与 顾客 的 关系 

组 织 与 顾客 的 关系 是 通过 组 织 为 顾客 提供 产品 为 组 带 而 产 轩 
诚 ， 改 进 顾客 满意 的 程度 。 ey 


2. 领导 作用 


名 级 领导 建立 统一 的 宗旨 和 方向 le ee 以 实现 组 织 的 质量 目 
标 。 统 一 的 守则 和 方向 的 建立 以 积极 参与， ed 方针 、 过 程 和 资源 
保持 一 致 ， 以 实现 其 目标 。 下、 we 

(1) 在 整个 组 织 人 愿景 、 战 rs. 

Co 在 的 所有 人 媒人 了 人 以 及 和 的 和 

(3) es KK 

(4) 鼓励 全 组 织 对 质量 的 承诺 。 户 

(5) 确保 各 级 领导 者 成 为 组 织 人 员 中 的 构 模 。 

(6) 为 人 员 提供 履行 职责 所 需 的 资源 、 培 训 和 权限 。 

(7) 激发 、 鼓 励 和 认可 人 员 的 贡献 。 

领导 者 确立 组 织 统一 的 宗旨 及 方向 ， 他 们 应 当 创 造 并 保持 使 员工 能 充分 参与 实现 组 织 目 
标的 内 部 环境 。 在 组 织 的 管理 活动 中 ， 可 分 为 制定 方针 和 目标 、 规 定 职责 、 建 立体 系 、 实 现 
策划 、 控 制 和 改进 等 活动 。 质 量 方针 、 质 量 目标 构成 了 组 织 宗旨 的 组 成 部 分 ， 即 组 织 预期 实 
现 的 目标 。 而 组 织 与 产品 实现 及 有 关 的 活动 形成 了 组 织 的 运作 方向 。 当 运作 方向 与 组 织 的 宗 
站 一 致 时 ， 组 织 才能 实现 其 宗旨 。 组 织 领导 者 的 作用 体现 在 能 否 将 组 织 的 运作 方向 与 组 织 宗 
旨 统 一 ， 使 其 一 致 ， 并 创造 一 个 全 体 员工 能 充分 参与 实现 组 织 目标 的 内 部 氛围 和 环境 。 


ES 即 学 即 用 





根据 “领导 作用 ”的 原则 ， 组 织 应 采取 措施 


运用 “领导 作用 ”原则 ,组 织 可 以 采取 下 列 措施 ， 以 确保 员工 理解 和 实现 组 织 目 标 ， 以 统一 的 方式 来 
评估 、 协 调和 实施 质量 活动 ,促进 各 层次 之 问 协调 ,从 而 将 问题 减 至 最 少 
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1. 考虑 所 有 相关 方 的 需求 和 期 记 

组 织 的 成 功 取决 于 能 否 理解 并 满足 现 有 及 潜在 顾客 的 当前 和 未 来 需求 和 期 望 ， 以 及 能 否 理解 和 考虑 其 
他 相关 方 的 当前 及 未 来 的 需求 和 期 望 。 组 织 的 最 高 领导 者 应 将 其 作为 首要 考虑 的 事项 加 以 管理 。 顾 客 和 其 
他 相关 方 的 需求 和 期 望 在 组 织 内 得 到 沟通 ， 为 满足 所 有 相关 方 的 需求 和 期 望 区 定 基础 。 

2. 为 本 组 织 的 未 来 描绘 清晰 的 愿景 确定 富有 挑战 性 的 目标 

组 织 需要 建立 未 来 发 展 的 蓝图 ， 确 定 远景 规划 。 质 量 方针 给 出 了 这 一 蓝图 。 目 标 具有 可 测 性 、 挑 战 性 
可 实现 性 是 其 重要 特点 。 组 织 的 领导 者 应 设 定 符合 这 种 特点 的 目标 ， 为 组 织 实现 愿景 、 实 现 组 织 的 方针 提 
供 基本 保证 。 在 组 织 建 立 质量 管理 体系 的 活动 要 求 中， 最 高 管理 者 应 制定 质量 方针 和 质量 目标 ， 并 在 相关 
职能 和 层次 上 分 解 质量 目标 。 同 时 应 结合 产品 考虑 。 目 标 应 在 方针 的 框架 下 形成 。 方 针 和 目标 应 通过 管理 
评审 予以 评价 。 

3. 在 组 织 的 所 有 层次 上 建立 价值 共享 、 公 平公 正和 道德 伦理 观念 

在 组 织 中 ， 人 与 人 之 间 所 建立 的 关系 ， os 
全 体 成 员 结合 在 一 起 的 行为 方式 和 标准 ， 它 代表 了 该 组 织 的 目标 AN 理 和 价值 观 ， 也 反映 了 组 
人 人 效 。 组 织 的 领导 者 可 以 通过 管理 
文化 在 组 织 各 层次 上 建立 价值 共享 观 、 公 平公 正和 道德 伦理 人 才 ， 尊 重 每 个 人 ， 树 立 职业 道德 
观念 ， 创 造 良好 的 人 际 关 系 ， 将 员工 活动 的 方向 统一 到 给 较 昌 沪 针 、 目 标的 方向 上 。 在 组 织 的 质量 管理 休 
系 活动 要 求 中 ， 管 理 者 做 出 承诺 是 必要 的 ， 管 理 广 et 

4. 为 员工 提供 所 需 的 资源 和 培训 ， 国内 的 自主 权 

领导 者 应 充分 调动 员工 的 积极 性 ， os 应 规定 组 织 的 职责 、 权 限 ， 赋 予 员工 职责 
范围 内 的 自主 权 。 通 过 培训 提高 员工 的 技 清关 开 作 提供 全 和 人 就 秀 他 二 内 工作 条 作 和 下 评 
估 员 工 的 能 力 和 业绩 ， 末了 六 且 机 入 履 冯 创新 ， x 


3. 全 员 参 与 ~— 


在 整个 组 织 ne 
要 条 件 。 A 

(1) 与 员工 沟通 ， 以 提升 他 们 对 个 人 贡献 的 重要 性 的 理解 。 

(2) 推动 整个 组 织 内 部 的 协作 。 

(3) 促进 公开 讨论 ， 分 享 知识 和 经 验 。 

(4) 授权 人 员 确 定 绩效 制约 因素 并 大 胆 地 采取 积极 主动 措施 。 

(5) 认可 和 奖赏 员工 的 贡献 、 学 识 及 改进 。 

(6) 能 够 对 照 个 人 目标 进行 绩效 的 自我 评价 。 

(7) 进行 调查 以 评估 人 员 的 满意 度 ， 沟 通 结构 并 采取 适当 的 措施 。 

各 级 人 员 都 是 组 织 之 本 ,只 有 他 们 的 充分 参与 ， 才 能 使 他 们 的 才干 为 组 织带 来 收益 。 
人 是 管理 活动 的 主体 ， 也 是 管理 活动 的 客体 。 人 的 积极 性 、 主 观 能 动 性 、 创 造 性 的 充分 
发 挥 ， 人 的 素质 的 全 面 发展 和 提高 ， 既 是 有 效 管理 的 基本 前 提 ， 也 是 有 效 管理 应 达到 的 
效果 之 一 。 组 织 的 质量 管理 是 通过 组 织 内 各 职能 各 层次 人 员 参 与 产品 实现 过 程 及 支持 过 
程 来 实施 的 。 过 程 的 有 效 性 取决 于 各 级 人 员 的 意识 、 能 力 和 主动 精神 。 随 着 市 场 竞争 的 
加 剧 ， 全 员 的 主动 参与 更 为 重要 。 人 人 充分 参与 是 组 织 良 好 运作 的 必需 要 求 。 而 全 员 参 
与 的 核心 是 调动 人 的 积极 性 ， 当 每 个 人 的 才干 得 到 充分 发 挥 并 能 实现 创新 和 持续 改进 时 ， 
组 织 才 会 获得 最 大 收益 。 
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即 学 即 用 


根据 “全 员 参 与 ”原则 ， 组 织 应 采取 的 措施 


运用 “全 员 参 与 ”原则 ， 组 织 采取 的 主要 措施 如 下 。 

1. 让 每 个 员工 了 解 自身 贡献 的 重要 性 及 其 在 组 织 中 的 角色 

每 个 人 都 应 清楚 其 本 身 的 职责 、 权 限 和 相互 关系 ， 了 解 其 工作 的 目标 、 内 容 以 及 达到 目标 的 要 求 、 方 
法 ， 理 解 其 活动 的 结果 对 下 一 步 以 及 整个 目标 的 贡献 和 影响 ， 以 利于 协调 开展 各 项 质量 活动 。 在 质量 管理 
体系 活动 的 要 求 中 ， 管 理 者 承诺 和 管理 者 代表 均 起 着 主要 作用 。 职 责 和 权限 的 规定 可 为 这 一 活动 提供 条 件 。 

2. 以 主人 盆 的 责任 感 去 解决 各 种 问题 

许多 场合 下 ， 员 工 的 思想 和 情绪 是 波动 的 ， 一 旦 做 错 了 事 ， 往 往 倾向 于 发 牢骚 、 远 避 责 任 ， 也 往往 找 
理由 把 责任 推 印 给 别人 。 因 此 ， 管 理 者 应 当 找 出 一 种 方法 ， 把 无 论 何 时 者 可 能 发 生 的 此 类 借口 消灭 在 区 
芽 中 。 更 进一步 ， 应 在 员工 中 提 偶 主人 倪 意 识 。 让 每 个 人 在 各 自 岗 位 任 感 ， 不 是 逃避 ， 而 是 发 挥 
个 人 的 潜能 。 这 种 方法 可 以 是 对 员工 确定 职能 ， 规 定 职责 、 权 限 : 全 系 ， 也 可 以 是 在 指示 工作 时 把 目 
标 和 要 求 讲 清楚 ， 还 可 用 数据 分 析 给 出 正确 的 工作 方法 ， Ka 人 贫 的 责任 感 正确 处 理 和 解决 问题 。 

3. 使 每 个 员工 根据 各 自 的 目标 评估 其 业绩 状况 

员工 的 业绩 评价 可 以 用 自我 评价 或 其 他 方法 ， Oe nr nn, 并 意识 到 自 
己 对 整个 组 织 的 贡献 ， ee 求 改进 。 因 此 ， 正 确 地 评估 员工 的 业绩 可 以 提高 
员工 的 积极 性 。 

4 使 员 工 积极 地 手 搁 机 会 增强 他 们 内 2 知识 和 经 验 

在 以 过 程 为 导向 的 组 织 活动 中 成 授予 2 ag. 因而 员工 也 必须 有 较 
强 的 思维 判断 能 力 。 员 工 不 仅 应 加 强 自 身 的 技能 。 和 处 理 问 题 的 能 力 ， 


Be nA 一 KS 
,2 
4 过 程 方法 ， < 人 ~ 处 


只 有 将 活 翅 相 世 关联 的 连贯 系统 进行 运行 的 过 程 来 理解 和 管理 时 ， 才能 更 加 有 效 和 
高 效 地 得 到 一 致 的 、 可 预知 的 结果 。 质 量 管理 体系 是 由 相互 关联 的 过 程 组 成 的 。 理 解体 系 是 
如 何 产生 结果 的 ， 能 够 使 组 织 优化 其 体系 和 绩效 。 

(1) 规定 体系 的 目标 和 实现 这 些 目 标 所 需 的 过 程 。 

(2) 确定 管理 过 程 的 职责 、 权 限 和 义务 。 

(3) 了解 组 织 的 能 力 ， 并 在 行动 前 确定 资源 的 约束 条 件 。 

(4) 确定 过 程 相互 依赖 的 关系 ， 并 分 析 每 个 过 程 的 变更 对 整个 体系 的 影响 。 

(5) 将 过 程 及 其 相互 关系 作为 体系 进行 管理 ， 以 有 效 和 高 效 地 实现 组 织 的 质量 目标 。 

(6) 确保 获得 运行 和 改进 过 程 以 及 监视 、 分 析 和 评价 整个 体系 绩效 所 需 的 信息 。 

(7) 管理 能 影响 过 程 输出 和 质量 管理 体系 整个 结果 的 风险 。 

将 活动 和 相关 的 资源 作为 过 程 进行 管理 ， 可 以 更 高 效 地 得 到 期 望 的 结果 。 通 过 利用 资源 
和 实施 管理 ， 将 输入 转化 为 输出 的 一 组 活动 ， 可 以 视 为 一 个 过 程 。 一 个 过 程 的 输出 可 直接 形 
成 下 一 个 或 几 个 过 程 的 输入 。 为 使 组 织 有 效 运行 ， 必 须 识 别 和 管理 众多 相互 关联 的 过 程 。 系 
统 地 识别 和 管理 组 织 所 应 用 的 过 程 ， 特 别 是 这 些 过 程 之 间 的 相互 作用 ， 可 称 为 “过 程 方法 ”。 
采用 过 程 方法 的 好 处 是 由 于 基于 每 个 过 程 考虑 其 具体 的 要 求 ， 所 以 资源 的 投入 、 管 理 的 方式 
和 要 求 、 测 量 方式 和 改进 活动 都 能 互相 有 机 地 结合 并 做 出 恰当 的 考虑 与 安排 ， 从 而 可 以 有 效 
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地 使 用 资源 ， 降 低 成 本 ， 缩 短 周期 。 而 系统 地 识别 和 管理 组 织 所 应 用 的 过 程 ， 特 别 是 识别 过 
程 之 间 的 相互 作用 ,可 以 掌握 组 织 内 与 产品 实现 有 关 的 全 部 过 程 ， 清 楚 过 程 之 间 的 内 在 关系 
及 相互 联结 。 通 过 控制 活动 能 获得 可 预测 、 具 有 一 致 性 的 改进 结果 ， 特 别 是 可 使 组 织 关注 并 
掌握 按 优 先 次 序 改进 的 机 会 。 


:入 即 学 即 用 

















根据 “过 程 方法 ”原则 ,组 织 应 采取 的 活动 


运用 “过 程 方法 ”原则 ， 组 织 采取 的 活动 主要 如 下 。 

1. 为 了 取得 预期 的 结果 ， 系 统 地 识别 所 有 的 活动 

活动 决定 输出 结果 。 为 了 确保 结果 能 满足 预期 的 要 求 ， 必 须 有 效 地 控 因而 识别 活动 ， 特 别 是 
系统 性 地 识别 所 有 相关 的 活动 ， tC 
采取 有 效 的 方法 对 这 些 活动 予以 控制 。 

2. 明确 管理 活动 的 职责 和 权限 AS 

活动 对 输出 结果 起 着 重要 作用 ， 这 些 活动 应 oa 因此 ， 必 须 确定 如 何 管理 这 些 活动 。 
首先 要 确定 实施 活动 的 职责 和 权限 ， 并 予以 管理 。 

3. 分 析 和 测量 关键 活动 的 能 力 和 -~ 

掌握 关键 活动 的 能 力 ， et 否 有 能 力 完成 所 策划 的 结果 。 因 此 ISO 9001:2015 
nt 动 的 能 力 。 i 

4 识别 组 织 职 能 之 间 、 职 能 内 部 活 就 2 

通常 ， A 吉凶 部 门 承担 相应 的 工作 。 这 些 职能 可 
能 会 在 过 程 内 ， 也 可 能 涵盖 一 小 或 多 个 过 程 。 eae 可 能 就 
是 过 程 间 的 接口 。 因 此 银 别 这 些 活动 的 接口 , 会 有 助 a 运行 。 在 质量 管理 体系 活动 中 ， 内 部 沟 
通 为 管理 这 种 识 列 捞 口 汪 活 动 创造 了 条 件 。 A 开发 这 一 典型 的 活动 ,识别 并 管理 参与 设计 的 不 同 小 
组 之 间 的 接口 ， 计 和 开发 的 输出 符合 顾客 要 求 。 

5. 注重 能 改进 组 织 活 动 的 各 种 因素 ， 如 资源 、 方 法 、 材 料 等 

当 资源 、 方 法 、 标 准 等 因素 不 同时 ， 组 织 的 活动 将 会 有 不 同 的 运行 方式 ， 因 而 输出 的 结果 也 不 相同 ， 
或 有 差异 。 因 此 ， 组 织 应 当 注 重 并 管理 这 些 会 影响 或 改进 组 织 活动 的 诸多 因素 。 为 确保 有 能 力 生 产 或 提供 
合格 的 产品 ，]SO 9001:2015 标准 要 求 识 别 、 确 定 组 织 运作 所 需 的 合适 的 资源 ， 这 些 资源 可 能 是 人 力 资 源 、 
基础 设施 、 工 作 环境 等 。 为 确保 采购 的 材料 符合 要 求 ， 应 对 采购 的 全 过 程 实施 控制 。 在 生产 和 服务 提供 的 
策划 活动 中 ， 应 注重 并 管理 与 产品 相关 的 信息 、 作 业 指 导 书 。 


5. 改进 


成 功 的 组 织 持续 关注 改进 。 改 进 对 于 组 织 保持 当前 的 绩效 水 平 ， 对 其 内 、 外 部 条 件 的 变 
化 做 出 反应 并 创造 新 机 会 都 是 极其 重要 的 。 

(1) 促进 在 组 织 的 所 有 层级 建立 改进 目标 。 

(2) 对 各 层级 员工 在 如 何 应 用 基本 工具 和 方法 方面 进行 培训 ， 以 实现 改进 目标 。 

(3) 确保 员工 有 能 力 成 功 地 筹划 和 完成 改进 项 目 。 

(4) 开发 和 展开 过 程 ， 以 在 整个 组 织 内 实施 改进 项 目 。 

(5) 跟踪 、 评 审 和 审核 改进 项 目的 计划 、 实 施 、 完 成 和 结果 。 

(6) 将 改进 考虑 因素 融 人 新 的 或 变更 的 产品 、 服 务 和 过 程 开发 之 中 。 
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(7) 认可 和 奖赏 改进 。 

持续 改进 总 体 业绩 应 当 是 组 织 的 一 个 永恒 目标 。 事 物 是 在 不 断 发 展 的 ， 都 会 经 历 一 个 由 
不 完善 到 完善 ， 直 至 更 新 的 过 程 。 人 们 对 过 程 结果 的 要 求 也 在 不 断 地 变化 和 提高 ， 如 对 产品 
(包括 服务 ) 质 量 水 平 的 要 求 。 这 种 发 展 和 要 求 都 会 促使 组 织 变革 或 改进 。 因 此 ， 组 织 应 建立 
一 种 适应 机 制 ， 使 组 织 能 适应 外 界 环 境 的 这 种 变化 要 求 ， 使 组 织 增强 适应 能 力 并 提高 竞争 
力 ， 改 进 组 织 的 整体 业绩 ， 让 所 有 的 相关 方 都 满意 。 这 种 机 制 就 是 持续 改进 。 组 织 的 存在 决 
定 了 这 种 需求 和 持续 改进 的 存在 ， 因 此 持续 改进 是 一 个 永恒 的 目标 。 


LS 即 学 即 用 
根据 “持续 改进 ”的 原则 ， 人 


运用 “持续 改进 ”的 原则 ， 组 织 采取 的 措施 如 下 。 

1. 在 整个 组 织 范 围 内 使 用 一 致 的 方法 持续 改进 组 织 的 业绩 

在 组 织 的 质量 管理 体系 活动 中 ， 通 常 采用 一 a Ng 质量 目标 ， 通 过 内 
部 审核 和 管理 评审 评价 组 织 的 质量 管理 体系 存在 的 不 合 ee 可 以 通过 数据 分 析 方法 ， 提 供 质量 管理 
体系 、 过 程 、 产 品 的 各 种 有 价值 的 信息 ， 最 终 导致 采 A | 施 、 预 防 措施 而 达到 持续 改进 的 目的 。 在 组 
织 范围 内 理解 并 掌握 这 种 一 致 的 改进 方法 ， 人 多 实施 持续 改进 活动 ， 取 得 预期 的 效果 

和 oo 

持续 改进 是 一 个 制定 改进 目标 Me (次 最 终 实现 改进 目标 的 循环 过 程 。 过 程 活动 的 实现 必须 
采用 合适 的 方法 和 手段 。 例 如 ， 质量 管理 人 mt FA 
这 些 方法 的 真正 掌握 ， 应 通过 相应 的 妨 名 才能 实现 。 奖 4 

3. 将 产品 、 过 程 和 体系 网 特 续 改进 作为 组 织 内 每 位 

持续 改进 的 最 终 目 的 时 改 和香 休 有 机 7 改进 过 程 的 能 力 ， 最终 提 高 产品 质量 。 小 及 
产品 、 过 程 、 体 系 的 持 疾 旋 迁 是 基本 的 要 求 ， 在 六 内 世 是 非常 广泛 的， 是 每 位 员工 的 日 常 工作 都 能 涉及 
的 。 将 这 几 方面 上 进 作为 每 位 员工 的 目标 利信 当 的 ， 也 能 达到 真正 实现 持续 改进 的 目的 。 所 以 在 
1SO 9001:2015 标准 “产品 实现 ”的 要 求 中， 每 项 活动 均 有 对 结果 评审 的 要 求 ， 而 评审 发 现 的 问题 应 采取 
措施 ， 并 予以 实施 ， 以 消除 原因 ， 这 种 持续 改进 的 要 求 ， 应 当 是 每 位 员工 都 必须 做 的 。 

4. 建立 目标 以 指导 、 济 量 和 轧 踪 持续 改进 

持续 改进 是 一 种 循环 的 活动 ， 每 一 轮 改 进 活动 都 应 首先 建立 相应 的 目标 ， 以 指导 和 评估 改 进 的 结果 。 
管理 评审 活动 恰好 符合 这 一 活动 的 基本 情形 

6. 基于 事实 的 决策 方法 


基于 事实 的 决策 方法 ， 更 有 可 能 产生 期 望 的 结果 。 数 据 的 来 源 可 能 是 主观 的 。 对 事实 、 
证 据 和 数据 的 分 析 可 导致 决策 更 加 客观 和 可 信 。 

(1) 确定 、 测 量 和 监视 证 实 组 织 绩效 的 关键 指标 。 

(2) 使 相关 人 员 获 得 所 需 的 所 有 数据 。 

(3) 确保 数据 和 信息 足够 准确 、 可 靠 和 安全 。 

(4) 确保 人 员 有 能 力 分 析 和 评价 所 需 的 数据 。 

(5) 依据 证 据 、 权 衡 经 验 和 直觉 进行 决策 并 采取 措施 。 

有 效 决 策 建立 在 数据 和 信息 分 析 的 基础 上 ,成 功 的 结果 取决 于 活动 实施 之 前 的 精心 策划 
和 正确 决策 。 决 策 是 一 个 在 行动 之 前 选择 最 佳 行动 方案 的 过 程 ， 决 策 作为 过 程 就 应 有 信息 或 
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数据 输入 。 决 策 过 程 的 输出 即 决策 方案 是 否 理想 ， 取 决 于 输入 的 信息 和 数据 以 及 决策 活动 本 
身 的 水 平 ， 决 策 方案 的 水 平 也 决定 了 某 一 结果 的 成 功 与 否 。 


是 》 即 学 即 用 


根据 “基于 事实 的 决策 方法 ”"， 组织 应 采取 的 活动 


运用 “基于 事实 的 决策 方法 ”组织 采取 的 活动 主要 如 下 。 

1. 确保 数据 和 信息 足够 精确 和 可 靠 

这 是 决策 正确 的 保证 条 件 。 在 ISO 9001:2015 标准 中 ， 对 记录 的 控制 是 这 一 活动 的 具体 要 求 。 有 效 的 
沟通 活动 可 以 做 到 提供 准确 可 靠 的 数据 和 信息 ， 对 监视 和 测量 装置 的 控制 为 测量 和 监控 结果 的 可 靠 与 准确 





提供 最 重要 的 保证 基础。 ! 入 

2. 让 数据 、 信 息 需 要 者 能 得 到 需要 的 数据 和 信息 

这 是 有 效 决策 能 够 进行 的 保证 。 在 1SO 9001:2015 标准 中 ， aas 一 活动 提供 了 保证 条 件 ， 设 
计 和 开发 输入 的 信息 为 设计 人 员 提供 了 所 需 的 信息 。 

3. 使 用 正确 的 方法 分 析 数 据 FR 


A 
NN 
统计 技术 可 帮助 人 们 正确 并 准确 地 分 析 数 据 以 得 Ser 
4. 基于 事实 分 析 ， 权 衡 经 验 与 直觉 ， 做 出 凑 入 3 


tr a 步 判 断 、 确 认 结 果 的 可 靠 性 ， 依 
据 可 靠 结果 所 做 的 决策 是 可 行 的。 在 此 和 





间 采 取 措施 ， 将 获得 满意 的 结果 。 
x 


7, 关系 管理 yr WX 
为 了 持续 成 功 ， 组 织 Baan at, 当 组 织 管理 与 所 有 相关 方 


的 关系 以 使 相关 方 对 组 织 的 绩效 影响 最 佳 时 ,。 可 能 实现 持续 成 功 。 对 供 方 及 合作 伙伴 
的 关系 管理 尤为 重要 、 * - 

(1) 确定 和 相关 方 及 其 与 组 织 的 关系， 

(2) 确定 并 优先 考虑 需要 管理 的 相关 方 的 关系 。 

(3) 收集 并 与 有 关 的 相关 方 共享 信息 、 专 业 知识 和 资源 。 

(4) 适当 时 ,测量 绩效 并 向 相关 方 提供 绩效 反馈 。 以 增强 改进 的 主动 性 。 

(5) 与 供 方 、 合 作 伙伴 及 其 他 相关 方 确定 合作 开发 和 改进 活动 。 

(6) 鼓励 和 认可 供 方 与 合作 伙伴 的 改进 和 绩效 。 

(7) 组 织 与 供 方 是 相互 依存 的 ， 互利 的 关系 可 增强 双方 创造 价值 的 能 力 。 

随 着 生产 社会 化 的 不 断 发 展 ， 组织 的 生产 活动 分 工 越 来 越 细 ， 专 业 化 程度 越 来 越 高 。 通 
常 某 一 产品 不 可 能 由 一 个 组 织 从 最 初 的 原材料 开始 加 工 直 至 形成 顾客 使 用 的 产品 并 销售 给 最 
终 顾 客 。 这 往往 是 通过 多 个 组 织 分 工 协作 ， 即 通过 供应 链 来 完成 的 。 因 此 ， 任 何 一 个 组 织 都 
有 其 供 方 或 合作 伙伴 。 供 方 或 合作 伙伴 所 提供 的 材料 、 零 部 件 或 服务 对 组 织 的 最 终 产品 有 着 
重要 的 影响 。 供 方 或 合作 伙伴 提供 的 高 质量 的 产品 将 使 组 织 为 顾客 提供 高 质量 的 产品 得 到 保 
证 ， 最终 确保 顾客 满意 。 组 织 的 市 场 扩 大 ， 则 为 供 方 或 合作 伙伴 增加 了 提供 更 多 产品 的 机 
会 。 所 以 , 组织 与 供 方 或 合作 伙伴 是 互相 依存 的 。 组 织 与 供 方 的 良好 合作 交流 将 最 终 促 使 组 
织 与 供 方 或 合作 伙伴 增强 创造 价值 的 能 力 ,优化 成 本 和 资源 ， 对 市 场 或 顾客 的 要 求 联合 起 来 
做 出 灵活 快速 的 反应 并 最 终 使 双方 都 获得 效益 。 
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即 学 即 用 


根据 “关系 管理 ”原则 ,组 织 应 采取 的 措施 


运用 “关系 管理 ”原则 ,组 织 可 以 采取 的 措施 如 下 。 

1 在 对 短期 收益 和 长 期 利益 综合 平生 的 基础 上 ， 确 立 与 供 方 的 关系 

任何 一 个 组 织 者 存在 众多 的 供 方 或 合作 伙伴 。 组 织 与 供 方 或 合作 伙伴 存在 相互 的 利益 关系 。 为 了 双方 
的 利益 ， 组 织 应 考 虚 与 供 方 或 合作 伙伴 建立 伙伴 关系 或 联盟 关系 。 在 这 种 情形 下 ， 组 织 中 要 考虑 短期 的 利 
益 ， 也 要 考虑 长 期 合作 所 带 来 的 效益 。 

2. 与 供 方 或 合作 亿 伴 共享 专门 技术 和 资源 

充分 意识 到 组 织 与 供 方 或 合作 伙伴 的 利益 是 一 致 的 ， 是 实现 这 一 活动 的 为 键 。 由 于 竞争 的 加 剧 和 顾客 
的 要 求 越 来 越 高 ， 组 织 之 间 的 竞争 不 仅仅 取决 于 组 织 的 能 力 ， 同 时 也 取决 A 的 能 力 ， 组 织 应 考虑 让 关 
刍 供 方 分 离 自己 的 技术 和 资源 。 组 织 咒 收 供 方 专家 的 知识 ， 有 助 于 确 银 涂 阔 坟 使 用 采购 的 产品 。 

3. 识别 和 选择 关键 供 方 ~ 

组 织 应 运用 过 程 方法 ， 识 别 构 成 产品 实现 过 程 的 各 分 过 程 丹 相互 作用 ， 应 用 管理 的 系统 方法 管理 产 
品 实现 过 程 。 nad 了 实现 过 程 的 组 成 部 分 , 合适 的 供 方 对 
顾客 的 满意 和 组 织 的 业绩 可 起 到 相当 重要 的 作用 。 供 或 伙伴 的 范围 可 能 有 :材料 或 零 部 件 供应 方 、 提 
供 某 种 加 工 活动 的 合作 伙伴 、 某 项 服务 (如 技术 指导 下 培训 、 检 验 、 运 输 等 ) 的 提供 者 等 。 组 织 可 通过 数据 
分 析 提 供 有 关 供 方 的 信息 ， 以 供 评价 和 选择 伐 


4. 清晰 与 开放 的 沟通 Pe 
| i SS 
组 织 与 供 方 或 合作 伙伴 的 相互 滋 通 ， 双 a 是 必 不 可 少 的 环节 。 沟 通 将 使 双 
A 和 才 生 和 与 开放 的 沟通 渠道 有 利于 沟通 实施 。 
5. 对 供 方 所 做 出 的 改进 wereld 
实施 这 一 活动 将 会 族 和 步 促进 组 织 与 供 方 或 合作 伙 性 多 信 切 关系 ， 增 进 供 方 或 合作 伙伴 改进 产品 的 积 
极 性 ， 增 强 双方 刨 小 价 特 的 能 力 ， 共 同 取得 顾客 六 满 若 。 组 织 的 数据 分 析 活动 和 对 供 方 提供 产品 的 验证 活 
动 将 为 这 一 活动 的 信息 。 | 
- 


10.3.2 质量 管理 体系 术语 


ISO 9000:2015 规定 了 138 个 术语 和 定义 ， 并 将 其 分 为 13 类 。 
1. 有 关 人 员 的 术语 :6 个 


(1) 最 高 管理 者 。 在 最 高 层 指挥 和 控制 组 织 的 一 个 人 或 一 组 人 。 

(2) 质量 管理 体系 咨询 师 。 对 组 织 的 质量 管理 体系 实现 给 予 帮 助 、 提 供 建议 或 信息 的 
人 员 。 

(3) 参与 。 参 加 活动 、 事 项 或 介入 某 个 情境 。 

(4) 积极 参与 。 参 与 活动 并 为 之 做 出 贡献 ， 以 实现 共同 的 目标 。 

(5) 管理 机 构 。 被 赋予 技术 状态 决策 职责 和 权限 的 一 个 人 或 一 组 人 。 

(6) 争议 解决 者 。 提 供 方 指定 的 帮助 相关 各 方 解 决 争议 的 人 。 示 例 :工作 人 员 、 志 愿 者 、 
合同 人 员 ，。 


2， 有 关 组 织 的 术语 :9 个 
(1) 组 织 。 为 实现 目标 ,由 职责 、 权 限 和 相互 关系 构成 自身 职能 的 一 个 人 或 一 组 人 。 
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(2) 组 织 环境 。 对 组 织 建立 和 实现 目标 的 方法 有 影响 的 内 部 和 外 部 因素 的 组 合 。 

(3) 相关 方 。 可 影响 决策 或 活动 、 被 决策 或 活动 所 影响 、 或 自 认为 被 决策 或 活动 影响 的 
个 人 或 组 织 。 例 如 ， 顾 客 、 所 有 者 、 组 织 内 的 人 员 、 供 方 、 银 行 、 监 管 者 、 工 会 、 合 作 伙伴 
以 及 可 包括 竞争 对 手 或 反 压力 集团 的 社会 群体 。 

(4) 顾客 。 能 够 或 实际 接受 为 其 提供 的 ， 或 应 其 要 求 提供 的 产品 或 服务 的 个 人 或 组 织 。 
例如 ， 消 费 者 、 委 托 人 、 最 终 使 用 者 、 零 售 商 、 内 部 过 程 的 产品 或 服务 的 接收 和 人、 受益 者 和 
采购 方 。 

(5) 供 方 。 提 供 产 品 或 服务 的 组 织 。 如 产品 或 服务 的 制造 商 、 批 发 商 、 零 售 商 或 商户 。 

(6) 外 部 供 方 。 组 织 以 外 的 供 方 。 如 产品 或 服务 的 制造 商 、 批 发 商 、 零 售 商 或 商户 。 

(7) 争议 解决 过 程 提 供 方 。 组 织 外 部 提供 和 实施 争议 解决 过 程 的 个 人 或 组 织 。 





(8) 协会 。 由 成 员 组 织 或 个 人 组 成 的 组 织 。 次 
(9) 计量 职能 。 确 定 和 实施 测量 管理 体系 的 具有 管理 和 技术 责任 的 职能 。 
3， 有 关 活 动 的 术语 :13 个 RO 


(1) 改进 。 提 高 绩效 的 活动 。 WR 
(2) 持续 改进 。 提 高 绩效 的 循环 活动 。 、 一 
(3) 管理 。 指 挥 和 控制 组 织 的 协调 活动 3 
(4) 质量 管理 。 关 于 质量 的 管理 , 、 

(5) 质量 策划 。 质 量 管理 的 一 部 分 、 致 力 于 制定 质量 目标 并 规定 必要 的 运行 过 程 和 相关 

资源 以 实现 质量 目标 。 sy vv 
(6) 质量 保证 。 质 量 管理 的 二 部 分 ， 致 力 于 提供 质量 要 求 会 得 到 满足 的 信任 。 

(7) 质量 控制 。 质 量 管理 的 一 部 分 ， 致力 于 满足 质量 要 求 。 

(8) 质量 改进 :质量 管理 的 一 部 分 ， 致 为 于 增强 满足 质量 要 求 的 能 力 。 

(9) 技术 状态 管理 。 指 挥 和 控制 技术 状态 琢 协 调 活动 。 

(10) 更 改 控制 。 在 产品 技术 状态 信息 正式 被 批准 后 ， 对 输出 的 控制 活动 。 

(11) 活动 。 在 项 目 工作 中 识别 出 的 最 小 的 工作 项 。 

(12) 项 目 管理 。 对 项 目 各 方面 的 策划 、 组 织 、 监 视 、 控 制 和 报告 ， 并 激励 所 有 参与 者 
实现 项 目 目标 。 

(13) 技术 状态 项 。 满 足 最 终 使 用 功能 的 某 个 技术 状态 内 的 客体 。 

4.。 有 关 过 程 的 术语 :8 个 

(1) 过 程 。 利 用 输入 实现 预期 结果 的 相互 关联 或 相互 作用 的 一 组 活动 。 

(2) 项 目 。 由 一 组 有 起 止 日 期 的 、 相 互 协调 的 受 控 活动 组 成 的 独特 过 程 ， 该 过 程 要 达到 
符合 包括 时 间 、 成 本 和 资源 的 约束 条 件 在 内 的 规定 要 求 的 目标 。 

(3) 质量 管理 体系 实现 。 建 立 、 形 成 文件 、 实 施 、 保 持 和 持续 改进 质量 管理 体系 。 

(4) 能 力 获 得 。 获 得 能 力 的 过 程 。 

(5) 程序 。 为 进行 某 项 活动 或 过 程 所 规定 的 途径 。 

(6) 外 包 。 安 排外 部 组 织 执行 组 织 的 部 分 职能 或 过 程 。 

(7) 合同 。 有 约束 力 的 协议 。 

(8) 设计 和 开发 。 将 对 客体 的 要 求 转换 为 对 其 更 详细 的 要 求 的 一 组 过 程 。 
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5. 有 关 体 系 的 术语 :12 个 

(1) 体系 (系统 )。 相 互 关 联 或 相互 作用 的 一 组 要 素 。 

(2) 基础 设施 。 组 织 运行 所 必需 的 设施 、 设 备 和 服务 的 体系 。 

(3) 管理 体系 。 组 织 建立 方针 和 目标 以 及 实现 这 些 目标 的 过 程 的 相互 关联 或 相互 作用 的 
一 组 要 素 。 

(4) 质量 管理 体系 。 管 理 体系 中 关于 质量 的 部 分 。 

(5) 工作 环境 。 工 作 时 所 处 的 一 组 条 件 。 

(6) 计量 确认 。 为 确保 测量 设备 符合 预期 使 用 要 求 所 需要 的 一 组 操作 。 

(7) 测量 管理 体系 。 实 现 计量 确认 和 测量 过 程控 制 所 必需 的 相互 关联 或 相互 作用 的 一 组 
要 素 。 

(8) 方针 。 由 最 高 管理 者 正式 发 布 的 组 织 的 宗旨 和 方向 。- 一 

(9) 质量 方针 。 关 于 质量 的 方针 。 CK 

(10) 愿景 。 pool ed oti, 和 

(11) 使 命 。 由 最 高 管理 者 发 布 的 组 织 存在 的 由 的 。 

(12) 战略 。 实 现 长 期 或 总 目标 的 计划 。 AN 


6， 有 关 要 求 的 术语 :15 个 


(1) 客体 。 和 如 产品 、 服 务 、 过 程 、 人 员 、 组 织 、 体 系 、 
资源 。 1 \x 、 > XX\、 

(2) 质量 。 客体 的 一 组 于 有 和 从 少 足 要 求 的 程度 7 

(3) 等 级 。 对 功名 有 相隔 的 和 体 扩 人 的 克 要 亲人 类 下 分 级 如 飞机 的 舱 级 和 宾馆 
的 等 级 分 类 。 > 

(0 要 区 /AA 

(5) 质量 要 求 关于 质量 的 要 求 。 

(6) 法 律 要 求 。 立 法 机 构 规定 的 强制 性 要 求 。 

(7) 法 规 要 求 。 立 法 机 构 授权 的 部 门 规定 的 强制 性 要 求 。 

(8) 产品 技术 状态 信息 。 对 产品 设计 、 实 现 、 验 证 、 运 行 和 支持 的 要 求 或 其 他 信息 。 

(9) 不 合格 (不 符合 ) 。 未 满足 要 求 。 

(10) 缺陷 。 与 预期 或 规定 用 途 有 关 的 不 合格 。 

(11) 合格 (符合 ) 。 满 足 要 求 。 

(12) 能 力 。 客 体 实现 满足 要 求 的 输出 的 本 领 。 

(13) 可 追溯 性 。 追 溯 客 体 的 历史 、 应 用 情况 或 所 处 位 置 的 能 力 。 

(14) 可 信 性 。 在 需要 时 完成 规定 功能 的 能 力 。 

(15) 创新 。 实 现 或 重新 分 配 价值 的 新 的 或 变化 的 客体 。 

7. 有 关 结 果 的 术语 :11 个 

(1) 目标 。 要 实现 的 结果 。 

(2) 质量 目标 。 与 质量 有 关 的 目标 。 

(3) 成 功 。 目 标的 实现 。 











指导 


所 做 


得 到 


规定 
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(4) 持续 成 功 。 在 一 段 时 期 内 自始至终 的 成 功 。 
(5) 输出 。 过 程 的 结果 。 

(6) 产品 。 在 组 织 和 顾客 之 间 未 发 生 任何 交易 的 情况 下 ， 组 织 产生 的 输出 。 
(7) 服务 。 至 少 有 一 项 活动 必须 在 组 织 和 顾客 之 间 进 行 的 组 织 的 输出 。 
(8) 绩效 。 可 测量 的 结果 。 

(9) 风险 。 不 确定 性 的 影响 。 

(10) 效率 。 得 到 的 结果 与 所 使 用 的 资源 之 间 的 关系 。 

(11) 有 效 性 。 完 成 策划 的 活动 并 得 到 策划 结果 的 程度 。 

8， 有 关 数 据 、 信 息 和 文件 的 术语 :15 个 

(1) 数据 。 关 于 客体 的 事实 。 5 
(2) 信息 。 有 意义 的 数据 。 ,人 
(3) 客观 证 据 。 支 持 某 事物 存在 或 真实 性 的 数据 。 “SN 
(4) 信息 系统 。 组 织 内 部 使 用 的 通信 渠道 网 络 。 
(5) 文件 。 信 息 及 其 载体 。 示 合 : 记 录 、 规 范 、 程 序 文件 、 图 样 、 报 告 、 标 准 。 

(6) 形成 文件 的 信息 。 组 织 需要 控制 和 保持 的 信息 及 其 载体 。 

(7) 规范 。 阐 明 要 求 的 文件 。 RN 技术 图 纸 、 程 序 文件 、 作 业 
书 。 

(8) 质量 计划 。 和 人、 用 所 确定 的 程序 和 相关 资源 的 规范 ， 
(9) 质量 手册 。 组 织 的 质量 管理 体系 的 规范 。 

(10) 记录 。 a 得 的 结果 或 提供 所 完成 活动 的 证 据 的 文件 

(11) 项 目 管理 计划 。 疯 定 满足 项 目 目 标 所 必 和 需 的 事项 的 文件 。 

(42) 验证 。 通 过 提供 客观 证 据 对 规定 要 求 已 得 到 满足 的 认定 。 

(13) 确认 、、 通 过 提供 客观 证 据 对 特定 的 祯 期 用 途 或 应 用 要 求 已 得 到 满足 的 认定 。 

(14) 技术 状态 纪实 。 对 产品 技术 状态 信息 、 建 议 的 更 改 状况 和 已 批准 更 改 的 实施 状况 
的 正式 记录 和 报告 。 

(15) 特定 情况 。 质 量 计划 的 对 象 。 

9， 有 关 顾 客 的 术语 : 6 个 

(1) 反馈 。 对 关注 的 产品 、 服 务 或 投诉 处 理 过 程 的 意见 、 评 价 和 表述 。 

(2) 顾客 满意 。 顾 客 对 其 期 望 已 被 满足 程度 的 感受 。 

(3) 投诉 。 就 其 产品 、 服 务 或 投诉 处 理 过 程 ， 向 组 织 表达 的 不 满 ， 无 论 是 否 明确 地 期 望 
答复 或 解决 问题。 

(4) 顾客 服务 。 在 产品 或 服务 的 整个 寿命 周期 内 ， 组 织 与 顾客 之 间 的 互动 。 

(5) 顾客 满意 行为 规范 。 组 织 为 提高 顾客 满意 ， 就 其 行为 对 顾客 做 出 的 承诺 及 相关 





















































(6) 争议。 提交 给 争议 解决 过 程 提 供 方 的 对 某 一 投诉 的 不 同意 见 。 
10. 有 关 特 性 的 术语 :7 个 
(1) 特性 。 可 区 分 的 特征 。 
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(2) 质量 特性 。 与 要 求 有 关 的 ， 客 体 的 固有 特性 。 

(3) 人 为 因素 。 对 考虑 中 的 客体 有 影响 的 人 的 特性 。 

(4) 能 力 。 应 用 知识 和 技能 实现 预期 结果 的 本 领 。 

(5) 计量 特性 。 能 影响 测量 结果 的 特性 。 

(6) 技术 状态 。 在 产品 技术 状态 信息 中 规定 的 产品 或 服务 的 相互 关联 的 功能 特性 和 物理 
特性 。 

(7) 技术 状态 基线 。 在 某 一 时 间 点 确立 并 经 批准 的 产品 或 服务 特性 的 产品 技术 状态 信 
息 ， 作 为 产品 或 服务 整个 寿命 周期 内 活动 的 参考 基准 。 

11. 有 关 确定 的 术语 :9 个 

(1) 确定 。 查 明 一 个 或 多 个 特性 及 特性 值 的 活动 。 

(2) 评审 。 对 客体 实现 所 规定 目标 的 适宜 性 、 充分 性 有效 机 定 ， 示 全 | 管理 评审 、 
设计 和 开发 评审 、 顾 客 要 求 评审 、 纠正 措施 评审 和 同行 评审 、 

(3) 监视 。 确 定 体 系 、 过 程 、 产 品 、 i 

(4) 测量 。 确 定数 值 的 过 程 。 

(5) 测量 过 程 。 确 定量 值 的 一 组 操作 。 

(6) 测量 设备 。 为 区 现 量 过 和 所 必需 交 测量 公 天， 软件 、 测 量 标准 、 标 准 物 质 或 辅助 
设备 或 它们 的 组 合 S 

(7) 检验 。 对 符合 规定 要 末 的 站 六 

We 按照 要 求 对 特写 的 预期 用 途 或 应 用 的 确定 ; 

(9) 进展 评价 。 针 对 实现 项 目 es wi St 


12， 有 关 六 施 的 术语 : . 个 SR RS 


(1) 预防 措施 。 人 由 不 合格 丰 统计 不 如 地 情况 的 原因 所 采取 的 拉 放 。 

(2) 纠正 措施 2 为 消除 不 合格 的 原因 并 防止 再 发 生 所 采取 的 措施 。 

(3) 纠正 。 为 消除 已 发 现 的 不 合格 所 采取 的 措施 。 

(4) 降级 。 为 使 不 合格 产品 或 服务 符合 不 同 于 原 有 的 要 求 而 对 其 等 级 的 变更 。 

(5) 让 步 。 对 使 用 或 放行 不 符合 规定 要 求 的 产品 或 服务 的 许可 。 

(6) 偏离 许可 。 产 品 或 服务 实现 前 ， 对 偏离 原 规定 要 求 的 许可 。 

(7) 放行 。 对 进入 一 个 过 程 的 下 一 阶段 或 下 一 过 程 的 许可 。 

(8) 返工 。 为 使 不 合格 产品 或 服务 符合 要 求 而 对 其 采取 的 措施 。 

(9) 返修 。 为 使 不 合格 产品 或 服务 满足 预期 用 途 而 对 其 采取 的 措施 。 

(10) 报废 。 为 避免 不 合格 产品 或 服务 原 有 的 预期 使 用 而 对 其 所 采取 的 措施 。 

13， 有 关 审 核 的 术语 :17 个 

(1) 审核 。 为 获得 客观 证 据 并 对 其 进行 客观 的 评价 ， 以 确定 满足 审核 准则 的 程度 所 进行 
的 系统 的 、 独 立 的 并 形成 文件 的 过 程 。 

(2) 多 体系 审核 。 在 一 个 受审 核 方 ， 对 两 个 或 两 个 以 上 管理 体系 一 起 做 的 审核 。 

(3) 联合 审核 。 在 一 个 受审 核 方 ， 由 两 个 或 两 个 以 上 审核 组 织 所 做 的 审核 。 

(4) 审核 方案 。 针 对 特定 时 间 段 并 具有 特定 目标 所 策划 的 一 组 (一 次 或 多 次 ) 审 核 安排 。 
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(5) 审核 范围 。 审 核 的 内 容 和 界限 。 

(6) 审核 计划 。 对 审核 活动 和 安排 的 描述 。 

(7) 审核 准则 。 用 于 与 客观 证 据 进 行 比较 的 一 组 方针 、 程 序 或 要 求 。 

(8) 审核 证 据 。 与 审核 准则 有 关 并 能 够 证 实 的 记录 、 事 实 陈述 或 其 他 信息 。 

(9) 审核 发 现 。 将 收集 的 审核 证 据 对 照 审核 准则 进行 评价 的 结果 。 

(10) 审核 结论 。 考 虑 了 审核 目标 和 所 有 审核 发 现 后 得 出 的 审核 结果 。 

(11) 审核 委托 方 。 要 求 审核 的 组 织 或 人 员 。 

(12) 受审 核 方 。 被 审核 的 组 织 。 

(13) 向 导 。 由 受审 核 方 指定 的 协助 审核 组 的 人 员 。 

(14) 审核 组 。 实 施 审核 的 一 名 或 多 名 人 员 ， 需 要 时 . 由 技术 专家 提供 支持 。 

(15) 审核 员 。 实 施 审核 的 人 员 。 

(16) 技术 专家 。 向 审核 组 提供 特定 知识 或 专业 技术 的 人 员 。 

(17) 观察 员 。 随同 审核 组 但 不 作为 审核 员 的 人 员 ( 注 :观察员 可 来 自 受审 核 方 、 监管 机 
构 或 其 他 见证 审核 的 相关 方 ) 。 ;, 候 


[全 pn sna Se 


(1) 术语 “质量 ”可 使 用 形容 词 ， 如 差 、 好 或 纪 胡 来 修 人 “固有 的 ”是 指 本 来 就 有 的 ,尤其 是 那 种 永 
久 的 特性 。 

(2)“ 隐 念 ”是 指 组 织 、 顾 窜 和 其 他 站 关 宗 的 避 全 或 一 一 般 做 法 汪 尖 证 的 需 示 或 期 望 是 不 训 而 只 的 。 

(3) 术语 “能 力 ” 站 人 二 人 体系 过 程 的 “能 力 ” 


本 0.4 天 


ISO 9001:2015 标准 针对 组 织 提出 了 为 证 实 其 有 能 力 稳定 地 提供 满足 顾客 要 求 、 法 律 法 
规 要 求 的 产品 和 通过 体系 的 有 效应 用 以 增强 顾客 满意 ， 规定 了 质量 管理 体系 要 求 。ISO 
9001:2015 第 0、1、2、3 部 分 分 别 是 引言 、 范 围 、 规 范 性 引用 文件 、 术 语 和 定义 ， 第 4 部 
分 是 组 织 的 背景 ， 第 5 部 分 是 领导 作用 ,第 6 部 分 是 策划 ,第 7 部 分 是 支持 ,第 8 部 分 是 运 
行 ， 第 9 部 分 是 绩效 评价 ,第 10 部 分 是 改进 。 下 面 对 重 点 内 容 的 理解 要 点 进行 说 明 。 

ISO 9001:2015 标准 由 引言 、 正 文 及 附件 三 部 分 组 成 ， 正 文 分 为 10 章 ， 总体 构成 如 


图 10. 13 所 示 。 
ISO 9001: 2015 标 准 | 














图 10.13 ISO 9001:2015 标准 构成 
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ISO 9001:2015 标准 正文 中 的 核心 内 容 为 第 5 一 10 章 这 6 章 , 其 整体 结构 为 按 过 程 的 方 
法 构成 ,通常 称 为 四 大 过 程 :计划 (第 6 章 策划 )、 执 行 (第 7、8 章 支 持 和 运行 )、 检 查 ( 第 9 
章 绩效 评价 )、 处 理 ( 第 10 章 改进 ) ， 突 出 领导 作用 (第 5 章 领 导 作 用 )， 形 成 以 过 程 为 基础 的 
质量 管理 体系 模式 ， 如 图 10. 14 所 示 。 



























pe 量 管理 体系 AS 
/ (9) 
组 织 及 其 人 | | 
所 处 环境 | 
(9) | 
| 顾客 满意 
! 网 
应 了 王 愉 0 注 理 
顾客 要 求 和 人 
“产品 和 服务 
相关 方 的 各 
交 及 如 ( 注 : 括号 中 的 数字 表示 
1SO 9001: 2015 标 准 的 
相应 章节 。) 
过 程 为 基础 的 质量 管理 体系 模式 
EN YX 、 
1. 范围 (标准 第 1 章 ) 了 了 Wx 


本 标准 为 有 下 列 需求 的 组 织 规定 了 质量 管理 体系 要 求 ， 

(1) 需要 证 实 其 自 有 稳定 地 提供 满足 顾客 朗 求 和 适用 法 律 法 规 要 求 的 产品 和 服务 的 
能 力 。 SS 必 - 

(2) 通过 体系 的 有 效应 用 ， 包 括 体系 持续 改进 的 过 程 ， 以 及 保证 符合 顾客 和 适用 的 法 律 
法 规 要 求 ， 旨 在 增强 顾客 满意 。 

注 1: 在 本 标准 一 中 ， 术 语 “ 产 品 ” 仅 适 用 于 如 下 情形 ， 

(1) 预期 提供 给 顾客 或 顾客 所 要 求 的 商品 和 服务 。 

(2) 运行 过 程 所 产生 的 任何 预期 输出 。 

注 2: 法 律 法 规 要 求 可 称 为 法 定 要 求 。 


th 知识 要 点 提醒 


产品 和 服务 。 

产品 定义 :在 组 织 和 顾客 之 间 未 发 生 任何 交易 的 情况 下 ， 组织 生产 的 输出 。 

注 1: 在 供 方 和 顾客 之 间 未 发 生 任何 必然 交易 的 情况 下 ， 可 以 实现 产品 的 生产 。 但 是 ， 当 产品 交付 给 顾 
客 时 ,通常 包含 服务 的 因素 。 

注 2: 通 常 产品 的 主要 特征 是 有 形 的 。 

注 3; 硬 件 是 有 形 的 ， 其 量具 有 计数 的 特性 (如 轮胎 )。 流 程 性 材料 是 有 形 的 ,其 量具 有 连续 的 特性 (如 
燃料 和 软饮料 )。 硬 件 和 流程 性 材料 经 常 被 称 为 货物 。 软件 由 信息 组 成 ,无 论 采 用 何 种 介质 传递 (如 计算 机 
程序 、 移 动 电话 程序 、 操 作 手 册 、 字 典 、 音 乐 作品 版 权 、 驾 驶 执照 )。 








是: 

















服务 定义 :至 少 有 一 项 活动 必须 在 组 织 和 顾客 之 间 进 行 的 输出 。 
注 1: 通 常 ， 服 务 的 主要 特征 是 无 形 的 。 
注 2: 通 常 ， 服 务 包含 与 顾客 在 接触 面 的 活动 ， 以 确定 顾客 的 要 求 。 除 了 提供 服务 外 ， 可 能 还 包括 建立 


持续 关系 。 例 如 ， 银 行 、 会 计 师 事务 所 或 政府 主办 机 构 ( 如 学 校 或 医院 ) 。 


注 3: 服 务 的 提供 可 能 涉及 ， 例 如: 

(1) 在 顾客 提供 的 有 形 产 品 ( 如 需要 维修 的 汽车 ) 上 完成 的 活动 。 

(2) 在 顾客 提供 的 无 形 产品 (如 为 准备 纳税 申报 单 所 需 的 损益 表 ) 上 完成 的 活动 。 
(3) 无 形 产品 的 交付 (如 知识 传授 方面 的 信息 提供 ) 。 

(4) 为 顾客 创造 氛围 (如 在 宾馆 和 饭店 )。 

注 4; 通 常 ， 服务 由 顾客 体验 。 


2. 规范 性 引用 文件 (标准 第 2 章 ) 和 
下 列 文件 对 于 本 标准 的 应 用 是 必 不 可 少 的 。 凡 是 注 日 期 的 引 1 用 文件， 仅 注 日 期 的 版 本 适 


于 本 文件 。 凡 是 不 注 日 期 的 引用 文件 ， 其 最 新 版 本 (包括 的 修改 单 ) 适 用 于 本 文件 。 
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JSO 9001:2015 与 ISO 9001:2008 标准 Ca 
(1) 明确 标准 “要 求 ”的 逻辑 关系 。 
新 版 标准 按照 管理 体系 及 其 过 程 的 策 开 施 、 评 价 、 ee id 有 助 于 对 标 


准 的 理解 与 应 用 ， st at 


(2) 提出 “背景 情况 评审 ” /的 要 池 (第 4 章 组 织 的 背景 将 A 

管理 体系 的 建立 与 保 桂 类 宇和 SS 

0 ants dg nny 及 问题 的 理解 。 
DON ST 望 的 理解 。 

@@ 组 织 的 战 输 办 外 和 战略 目标 。 

@ 识别 并 确定 的 管理 体系 所 需 的 过 程 及 其 在 组 织 内 的 应 用 。 

@ 对 外 部 、 内 部 条 件 和 问题 ， 以 及 相关 方 的 需求 和 期 望 的 监视 与 评审 。 
(3) 强调 最 高 管理 者 的 领导 力 和 承诺 。 

新 版 标准 更 加 强调 最 高 管理 者 ( 层 ) 的 作用 : 

@ 在 PDCA 中 发 挥 重要 的 核心 的 作用 。 

@ 能 够 提供 证 据 证 实 其 的 领导 作用 和 承诺 。 

@ 确保 管理 体系 的 目标 与 组 织 的 战略 目标 一 致 

@ 强调 最 高 管理 者 对 管理 体系 的 有 效 性 负责 。 

(4) 明确 提出 将 管理 体系 要 求 融入 组 织 的 经 营 过 程 。 

不 同 组 织 的 性 质 、 存 在 目的 、 战 略 方向 和 目标 不 同 ， 所 确定 的 需 重 点 管理 的 、 影 响 实现 期 望 结果 的 经 


营 过 程 ， 以 及 对 这 些 过 程 管理 的 方式 和 程度 则 不 同 。 


“标准 ”是 管理 工具 ， 将 其 用 于 组 织 的 经 营 过 程 ,“ 标 准 ” 要 求实 质 性 地 融入 组 织 的 经 营运 作 过 程 将 有 


助 于 取得 更 好 的 结果 。 


(5) 其 他 变化 。 


@ 用 “文件 化 信息 ”和 “作为 证 据 的 文件 化 信息 ”取代 了 “文件 ”“ 形 成 文件 的 程序 ”和 “记录 ”。 管 





理 体 系 需要 文件 化 信息 支持 与 证 实 , 但 不 要 求 统一 的 形式 和 称谓 。 
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@ 不 再 使 用 “预防 措施 ”这 一 术语 (“预防 ”的 观点 亦 然 保留 ， 体 现 于 新 标准 对 应 对 “风险 ”的 强调 )。 
@ 用 “产品 和 服务 ”替换 了 “产品 ”， 突 显 “ 标 准 ” 的 广泛 适用 性 。 

四 用 “产品 和 服务 的 外 部 提供 ”取代 了 ““ 采 购 ” 一 一 包括 外 包 过 程 ”。 

回 要 求 组 织 识别 、 获 取 和 维护 运行 过 程 及 实现 产品 和 服务 符合 性 所 需 的 知识 。 

@@ 去 掉 了 “管理 者 代表 ”的 要 求 ， 取 而 代 之 的 是 为 “相关 责任 人 (角色 ) 分 配 有 关 的 职责 和 权限 。 

@ 判断 标准 要 求 是 否 适 用 于 组 织 的 管理 体系 时 ， 标 准 不 再 使 用 “ 删 减 ”一 词 。 


3. 术语 和 定义 (标准 第 3 章 ) 
本 标准 采用 ISO 9000:2015 中 所 确立 的 术语 和 定义 。 
4. 组 织 的 背景 (标准 第 4 章 ) 


1) 理解 组 织 及 其 背景 环境 
各 应 与 其 目标 上 只 方 向 相 关 并 开 响 其 实现 质 管 理 攻守 时 的 和 和 外 和 














《AN 
内 部 因素 。 人 


ba 


组 织 应 对 这 些 内 部 和 外 部 因素 的 相关 信息 进行 监视 和 评审 。 
注 1: ee elt ral la lh 
注 2: 考虑 国际 、 国 内 、 地 区 和 当地 的 各 种 法 律 法 规 、 技 术 、 竞 争 、 市 场 、 文 化 、 社 














和 LA 





: 考虑 组 织 的 价值 观 、 文 化 有 利于 理解 内 部 环境 。 
2 天 人 相关 级 由 东 和 放 NAN 
机 于 相关 方 组 织 持续 提供 和 人 上 和 要 求 用 的 计生 和 要求 的 产品 和 服务 的 能 力 产 





生 影响 或 潜在 影响 ， 组 织 应 确定 


me 
(1) 与 质量 管理 体系 有 美的 相关 方 。 


(2) 相关 方 的 要 求 二 站 沁 
组 织 应 对 这 此 相关 方 及 其 要 求 的 相关 信息 进行 监视 和 评审 。 
量 


3) 确定 质量 管理 体系 的 范围 

组 织 应 界定 质量 管理 体系 的 边界 和 适应 性 ， 以 确定 其 范围 。 

在 确定 范围 时 ， 组 织 应 考虑 : 

(1) 各 种 内 部 和 外 部 因素 

(2) 相关 方 的 要 求 。 

(3) 组 织 的 产品 和 服务 。 

对 于 本 标准 中 适用 于 组 织 确定 的 质量 管理 体系 范围 的 全 部 要 求 ， 组 织 应 予以 实施 。 

组 织 的 质量 管理 体系 范围 应 作为 形成 文件 的 信息 加 以 保持 。 该 范围 应 描述 所 覆盖 的 产品 


和 服务 的 类 型 ， 若 组 织 认为 其 质量 管理 体系 的 应 用 范围 不 适用 本 标准 的 某 些 要 求 ， 应 说 明 
理由 。 


那些 不 适用 组 织 的 质量 管理 体系 的 要 求 ， 不 能 影响 组 织 确保 产品 和 服务 合格 以 及 增强 顾 


客 满意 的 能 力 或 责任 否则 不 能 声称 符合 本 标准 。 





4) 质量 管理 体系 及 其 过 程 
(1) 组 织 应 按照 本 标准 的 要 求 建立 、 实 施 、 保 持 和 持续 改进 质量 管理 体系 ,包括 所 需 的 


过 程 及 其 相互 作用 。 
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组 织 应 确定 质量 管理 体系 所 需 的 过 程 及 其 在 整个 组 织 内 的 应 用 ， 且 应 做 到 : 

QO 确定 这 些 过 程 所 需 的 输入 和 期 望 的 输出 。 

@ 确定 这 些 过 程 的 顺序 和 相互 作用 。 

@ 确定 和 应 用 所 需 的 准则 和 方法 (包括 监视 、 测 量 和 相关 的 绩效 指标 )， 以 确保 这 些 过 
程 的 运行 和 有 效 控制 。 

@ 确定 并 确保 获得 这 些 过 程 所 需 的 资源 。 

@@ 规定 与 这 些 过 程 相关 的 责任 和 权限 。 

@ 应 对 按照 标准 第 6 章 中 的 要 求 所 确定 的 风险 和 机 遇 。 

@ 评价 这 些 过 程 ， 实 施 所 需 的 变更 ， 以 确保 实现 这 些 过 程 的 预期 结果 。 

@ 改进 过 程 和 质量 管理 体系 。 








(2) 在 必要 的 程度 上 ， 组 织 应 做 到 : 入 
@ 保持 形成 文件 的 信息 以 支持 过 程 运行 。 Li >” 


@ 保留 确认 其 过 程 按 策划 进行 的 形成 文件 的 信息 。 。 < \ 


和 知识 要 点 提醒 


什么 是 “组 织 的 环境 ”? AX, 
组 织 的 环境 是 指 影响 组 织 目标 实现 以 及 影响 给 级 对 相关 方 的 行为 的 内 外 部 固 责 和 条 件 的 组 合 。 
如 何 监视 和 评审 组 织 的 环境 ? “VO 
监视 和 评审 组 织 的 环境 可 采取 以 下 方式 
(1) 公司 经 营 分 析 会 。 PZ A 
(2) 管理 评审 会 。 Xx 
(3) 体系 策划 会 议 信 ye 
(4) 制定 企业 中 长 期 发 展 战略 规划 会 。 KK» 
组 织 应 考虑 的 相关 办 如 下 : 2 
(1) 直接 顾客 

(2) 最 终 使 用 者 。 

(3) 供应 链 中 的 供 方 、 分 销 商 、 零 售 商 及 其 他 。 
(4) 立法 机 构 。 

(5) 其 他 。 


5. 领导 作用 (标准 第 5 章 ) 


1) 领导 作用 与 承诺 

(1) 总 则 。 最 高 管理 者 应 证 实 其 对 质量 管理 体系 的 领导 作用 与 承诺 ， 通 过 : 

中 对 质量 管理 体系 的 有 效 性 承担 责任 。 

@ 确保 制定 质量 管理 体系 的 质量 方针 和 质量 目标 ， 并 与 组 织 环境 和 战略 方向 相 一 致 。 
@ 确保 质量 管理 体系 要 求 融入 组 织 的 业务 过 程 。 

@ 促进 使 用 过 程 方 法 和 基于 风险 的 思维 。 

加 确保 获得 质量 管理 体系 所 需 资源 。 

沟通 有 效 的 质量 管理 和 符合 质量 管理 体系 要 求 的 重要 性 。 

@ 确保 实现 质量 管理 体系 的 预期 结果 。 





XX 
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@ 促使 、 指 导 和 支持 员工 努力 提高 质量 管理 体系 的 有 效 性 。 

@ 推动 改进 。 

四 支持 其 他 管理 者 履行 其 相关 领域 的 职责 

注 :本 标准 使 用 的 “业务 ”一 词 可 大 致 理解 为 涉及 组 织 存 在 目的 的 核心 活动 ， 无 论 是 公 














营 的 、 私 营 的 、 营 利 或 者 非 营 利 组 织 


诺 ， 


(2)》 以 顾客 为 关注 焦点 。 最 高 管理 者 应 证 实 其 以 顾客 为 关注 焦点 方面 的 领导 作用 和 承 
通过 ， 

@ 确定 、 理 解 并 持续 满足 顾客 要 求 以 及 适用 的 法 律 法 规 要 求 。 

名 确定 并 应 对 能 够 影响 产品 、 服 务 符合 性 以 及 增强 顾客 满意 度 能 力 的 风险 和 机 遇 。 
@ 始终 致力 于 增强 顾客 满意 。 

2) 方针 

(1) 制定 质量 方针 。 最 高 管理 者 应 建立 、 Reed man 

CQ 适应 组 织 的 宗旨 和 环境 并 支持 其 战略 方向 

@ 为 制定 质量 目标 提供 框架 。 机 

@ 包括 满足 适用 要 求 的 承诺 。 

@ 包括 持续 改进 质量 管理 体系 的 承诺 。 SS 
(2) 沟通 质量 方针 。 质 量 方针 应 : 

CD 作为 形成 文件 的 信息 ， re 





名 在 组 织 内 得 到 沟通 、 理 解 和 这 用 . < 
@ 适宜 时 ， 可 为 有 关 相关 方 提供 。 3 
3) 组 织 的 岗位 、 职 责 和 权 Ww 


最 高 管理 者 应 确保 整个 TT 沟通 和 理解 
最 高 管理 者 应 分 派 职责 和 权限 ， 以 : 半 ， 

OD 确保 质量 管理 体系 符合 本 标准 的 要 求 > 

加 确保 各 过 程 获得 其 预期 输出 。 

@ 报告 质量 管理 体系 的 绩效 及 其 改进 机 会 ， 特 别 向 最 高 管理 者 报告 。 

@ 确保 在 整个 组 织 推动 以 顾客 为 关注 焦点 。 

@ 确保 在 策划 和 实施 质量 管理 体系 变更 时 保持 其 完整 性 


Ea 知识 要 点 提醒 


最 高 管理 者 :在 高 层 指挥 和 控制 组 织 的 一 个 人 或 一 组 人 。 
最 高 管理 者 应 证 实 他 们 对 于 如 图 10. 15 所 示 QMS 的 领导 作用 与 承诺 。 


领导 
作用 
承诺 


图 10.15 ”领导 作用 与 承诺 
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6. 策划 (标准 第 6 章 ) 

1) 应 对 风险 和 机 遇 的 措施 

(1) 策划 质量 管理 体系 ,组 织 应 考虑 标准 第 4 章 1) 所 描述 的 因素 和 标准 第 4 章 2) 所 提 
及 的 要 求 ， 确 定 需要 应 对 的 风险 和 机 遇 ， 以 便 ; 

@ 确保 质量 管理 体系 能 够 实现 其 预期 结果 。 

@ 增强 有 利 影响 。 

@ 避免 或 减少 不 利 影响 。 

@ 实现 改进 。 

(2) 组 织 应 策划 : 

@ 应 对 这 些 风险 和 机 遇 的 措施 。 js 

@ 如 何在 质量 管理 体系 过 程 中 整合 并 实施 这 些 措施 ， 以 及 评价 这 些 措施 的 有 效 性 。 

应 对 风险 和 机 遇 的 措施 应 与 其 对 于 产品 和 服务 符合 性 的 法 在 影响 相 适应 。 

注 1: 应 对 风险 可 包括 规避 风险 、 为 寻求 机 过 承担 风险 、 消 除 风险 源 、 改 变 风 险 的 可 能 
性 和 结果 、 分 担 风险 、 通 过 明智 决策 延缓 风险 。 < 、 

注 2: 机 过 可 能 导致 采用 新 实践 、 推 出 新 产品 … 开 项 新 市 场 、 赢 得 新 客户 ， 建 立 合作 伙 
伴 关 系 ， 利 用 新 技术 以 及 能 够 解决 组 织 或 其 顾客 需求 的 其 他 有 利 可 能 性 。 

2) 质量 目标 及 其 实现 的 策划 。 、 

(1) 组 织 应 对 质量 管理 体系 所 短 的 相关 职能 、 层 次 和 过 程 设 定 质量 目标 。 

质量 目标 应 做 到 ， /的 ww 多 广 

@D 与 质量 方针 保持 一 致 .> NT 

加 可 测量 。 ,一 ,Xr 

@ 考虑 到 适用 的 要 求 。 x > 

@ 与 提供 合格 产品 和 服务 以 及 增强 顾客 满意 相关 。 

@ 予以 监视 ， 

@ 予以 沟通 。 

@ 适当 更 新 。 

组 织 应 保留 有 关 质 量 目标 的 形成 文件 的 信息 。 

(2) 策划 如 何 实现 质量 目标 时 ， 组 织 应 确定 : 

@ 采取 的 措施 。 

@ 需要 的 资源 。 

@ 由 谁 负责 。 

@ 何 时 完成 。 

@ 如 何 评价 结果 。 

3) 变更 的 策划 

当 组 织 确定 需要 对 质量 管理 体系 进行 变更 时 ， 此 种 变更 应 经 策划 并 系统 地 实施 。 变 更 时 
组 织 应 考虑 到 ， 

@ 变更 目的 及 其 潜在 的 后 果 。 

@ 质量 管理 体系 的 完整 性 。 
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@ 资源 的 可 获得 性 。 
@ 责任 和 权限 的 分 配 或 再 分 配 。 


Se 实用 小 罕 站 

质量 管理 体系 变更 的 时 机 如 下 : 

(1) 组 织 所 处 的 内 、 外 部 环境 发 生变 化 。 

(2) 产品 要 求 、 法 律 法 规 及 顾客 要 求 发 生变 化 。 

(3) 组 织 战略 发 生变 化 等 。 

体系 变更 的 策划 要 求 : 有 计划 、 系 统 地 进行 ， 按 过 程 方法 、PDCA 方法 、 基 于 风险 的 思考 。 

变更 应 考虑 : 

(1) 体系 的 变更 目的 及 潜在 后 果 ( 如 对 实现 组 织 战略 、 和 

(2) 体系 的 完整 性 。 K 入 

(3) 资源 的 可 获得 性 。 

(4) 职责 和 权限 的 分 配 或 重新 分 配 。 \ 

7. 支持 (标准 第 7 章 ) MK | 

1) 资源 wk 

(1) 总 则 。 组 织 应 确定 并 提供 为 建立 < 实 鸯 、 保持 和 持续 改进 质量 管理 体系 所 需 的 资源 。 

得 可 办 岂 尖 内 靖 关 尖 的 请 人 和 以 及 需要 从 外 部 供 方 获得 的 资源 。 

(2) 人 员 。 组 织 应 而 定 并 提供 所定 要 的 人 员 ， Wn 运行 和 控制 其 

(3) 基础 设施 。 9 提供 和 维护 寺 Bf , 以 获得 合格 产品 和 
服务 。 
注 ; ue i 包括 硬件 和 软件 ， 运输 资源 ， 信 息 和 通 
信和 技术 。 

(4) a 组 织 应 确定 、 提 供 并 维护 过 程 运行 所 需 的 环境 ， 以 获得 合格 产品 和 服务 。 

注 : 适 当 的 过 程 运行 环境 可 能 是 人 文 因素 和 物理 因素 的 结合 ， 例 如 : 

@ 社会 因素 (如 无 歧视 、 和 谐 稳定 、 无 对 抗 ) 。 

@ 心理 因素 (如 缓解 心理 压力 、 预 防 过 度 疲 劳 、 保 护 个 人 情感 ) 。 

回 物理 因素 (如 温度 、 热 量 、 湿 度 、 照 明 、 空 气流 动 、 卫 生 、 噪 声 等 ) 。 

由 于 所 提供 的 产品 和 服务 不 同 ， 这 些 因 素 可 能 存在 显著 差异 。 

(5) 监视 和 测量 资源 。 

@ 总 则 。 当 利用 监视 或 测量 来 验证 产品 和 服务 符合 要 求 时 ,组 织 应 确定 并 提供 确保 结 
果 有 效 和 可 靠 所 需 的 资源 。 

组 织 应 确保 所 提供 的 资源 :适用 特定 类 型 的 监视 和 测量 活动 ; 得 到 适当 的 维护 ， 以 确保 
持续 适合 于 其 用 途 。 

组 织 应 保留 作为 监视 和 测量 资源 适合 于 其 用 途 的 证 据 的 形成 文件 的 信息 

@ 测量 溯源 。 当 要 求 测量 溯源 时 ,或 组 织 4 认为 测量 洲 源 是 信任 测量 结果 有 效 的 前 提 时 ， 
则 测量 设备 应 满足 : 

a. 对 照 能 渊源 到 国际 或 国家 标准 的 测量 标准 ,按照 规定 的 时 间 间 隔 或 在 使 用 前 进行 校 
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准 和 (或 ) 检 定 (验证 )。 当 不 存在 上 述 标准 时 ,应 保留 作为 校准 或 检定 (验证 ) 依 据 的 形成 文件 
的 信息 。 

b. 予以 标识 ， 以 确定 其 状态 。 

c. 予以 保护 ， 防 止 可 能 使 校准 状态 和 随后 测量 结果 失效 的 调整 、 损 坏 或 劣化 。 

当 发 现 测 量 设备 不 符合 预期 用 途 时 ， 组 织 应 确定 以 往 测量 结果 的 有 效 性 是 否 受到 不 利 影 
响 ， 必 要 时 采取 适当 的 措施 。 


测量 装置 的 精度 控制 


某 巧克力 食品 厂 包装 直人 沁 天 为 将 的 民生 应 因 (290 二 史 基 SN 
5kg， 人 允许 误差 为 4g。 
分 析 :该 案例 不 符合 标准 7.1.4 中 的 要 求 。 标准 7.1.4 组 织 应 确 区 人 和 用 于 三 让 产品 和 人 性 
需 的 监视 和 测量 设备 ， 并 确保 监视 和 测量 设备 满足 使 用 要 求 。 A 
ke 如 
资料 来 源 :http://blog. Sa _ mey/archive/2009/03/13/3982718. aspx. 


(6) 组 织 的 知识 。 组 织 应 确定 运行 过 程 所 和 ;的 知识 ， 以 获得 合格 产品 和 服务 。 

这 些 知识 应 予以 保持 ， 并 在 需要 范围 内 可 到 。 

了 上 有 的 和 确定 如 何 获取 更 多 必要 的 
知识 ， 并 进行 更 新 。 

注 组 织 的 知 认 是 从 和 和 的 和 定 和 证 组 织 目标 所 使用 的 共 训 信息 

证 2 组 织 的 知识 可 以 募 于 ， 

@D 内 部 来 源 ( 如 知识 产权 ， 从 经 历 中 获得 的 知识 ， 从 失败 和 成 功 项 目 得 到 经 验 教训 ，4 
到 和 分 享 的 未 文 知识 和 经 验 ， 有 结果 )。 

@ 外 部 来 渡 ( 如 标准 ， 学 术 交流 ， 专 业 会 议 ， 从 顾客 或 外 部 供 方 收集 的 知识 )。 

2) 能 力 

组 织 应 做 到 ， 

(1) 确定 其 控制 范围 内 人 员 所 需 具备 的 能 力 ， 这 些 人 员 从 事 的 工作 影响 质量 管理 体系 绩 
效 和 有 效 性 。 

(2) 基于 适当 的 教育 、 培 训 或 经 历 ， 确 保 这 些 人 员 具 备 所 需 的 能 力 。 

(3) 适用 时 ,采取 措施 获得 所 需 的 能 力 ， 并 评价 措施 的 有 效 性 。 

(4) 保留 适当 的 形成 文件 的 信息 ， 作 为 人 员 能 力 的 证 据 。 

注 :采取 的 适当 措施 可 包括 对 在 职 人 员 进 行 培训 、 辅 导 或 重新 分 配 工作 ; 或 者 招聘 具备 
能 力 的 人 员 等 。 

3) 意识 

组 织 应 确保 在 其 控制 范围 内 的 相关 工作 人 员 知 晓 ， 

(1) 质量 方针 。 

(2) 相关 的 质量 目标 。 

(3) 他 们 对 质量 管理 体系 有 效 性 的 贡献 ， 包 括 改进 质量 绩效 的 益处 。 

(4) 不 符合 质量 管理 体系 要 求 的 后 果 。 
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4) 沟通 

组 织 应 确定 与 质量 管理 体系 有 关 的 内 部 和 外 部 沟通 ， 包 括 沟通 什么 ， 何 时 沟通 ， 与 谁 沟 
通 ， 如 何 沟通 ， 由 谁 负责 。 

5) 形成 文件 的 信息 

(1) 总 则 。 组 织 的 质量 管理 体系 应 包括 本 标准 要 求 的 形成 文件 的 信息 ; 组织 确 定 的 为 确 
保质 量 管理 体系 有 效 性 所 需 的 形成 文件 的 信息 。 

注 : 对 于 不 同 组 织 ， 质 量 管理 体系 形成 文件 的 信息 的 多 少 与 详 略 程度 可 以 不 同 ， 取 决 于 : 

@ 组 织 的 规模 ， 以 及 活动 、 过 程 、 产 品 和 服务 的 类 型 。 

@ 过 程 的 复杂 程度 及 其 相互 作用 。 

@ 人 员 的 能 力 。 

(2) 创建 和 更 新 。 在 创建 和 更 新 形成 文件 的 信息 时 ， 组 织 应 确保 适当 的 下 列 内 容 ， 

O@ 标识 和 说 明 (如 标题 、 日 期 、 作 者 、 索 引 编号 等 )。 ,< 

@ 格式 (如 语言 、 软 件 版 本 、 图 示 ) 和 媒介 (如 纸 质 、 电 子 格式 ) 。 

@ 评审 和 批准 ， 以 确保 适宜 性 和 充分 性 。 , 不 

(3) 形成 文件 的 信息 的 控制 。 记 相 介质 是 各 更 代 天 入 个 标 浴 所 要 水 的 下 成 伯 的 信息 
以 确保 : 

GD 无 论 何 时 何 处 需要 这 些 信息 ， 均 可 区 和 六 运用 。 

@ 予以 妥善 保护 (如 防止 失 密 、 不 当 使 用 或 不 完整 ) 。 

为 控制 形成 文件 的 信息 ， 适 用 时 组 织 应 关注 下 列 活动: 

@ 分 发 、 访 问 、 检 索 和 使 用 

@ 存储 和 防护 ， 包 括 保持 可 读 性 。 

加 灾 现 榨 伸 ( 引 开 才 近 全 

@ 保留 和 处 置 。 

对 确定 策划 和 这 行 质量 管理 体系 所 必需 的 来 自 外 部 的 原始 的 形成 文件 的 信息 \， 组 织 应 进 

行 适当 识别 和 控制 。 

应 对 所 保存 的 作为 符合 性 证 据 的 形成 文件 的 信息 予以 保护 ， 防 止 非 预 期 的 更 改 。 

注 : 形 成 文件 的 信息 的 “访问 ”可 能 意味 着 仅 允许 查阅 ,或 者 意味 着 允许 查阅 并 授权 
修改 。 


a 知识 要 点 提醒 


形成 文件 的 信息 的 控制 (内 部 文件 )， 如 图 10. 16 所 示 。 














互 臣 涉 站 





检 
索 
使 
用 


图 10. 16 ”以 过 程 为 基础 的 质量 管理 体系 模式 
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外 来 文件 的 控制 ， 如 图 10. 17 所 示 。 








图 10.17 以 过 程 为 基础 的 质量 管理 体系 模式 


8. 运行 (标准 第 8 章 ) 

1) 运行 的 策划 和 控制 

组 织 应 通过 采取 下 列 措施 ,策划 、 实 施 和 控制 满足 产品 和 服务 要 求 所 需 的 过 程 ， 以 及 实 
施 标准 第 6 章 1) 所 确定 的 措施 : ,入 

(1) 确定 产品 和 服务 的 要 求 。 

(2) 建立 下 列 内 容 的 准则 : 

@ 过 程 。 

@ 产品 和 服务 的 接收 。 

(3) 确定 符合 产品 和 服务 要 求 所 需 的 资源 。 

(4) 按照 准则 实施 过 程控 制 。 

(5) 在 需要 的 范围 和 程度 上 上 ， 确 定 并 保持 、 保留 形成 文件 的 信息 ， 

a 证 实 过 程 已 按 策划 进行 。 

@ 证 明 产品 和 服务 符合 要 求 。 

策划 的 输出 应 适合 组 织 的 运行 需要 。 

组 织 应 控制 策划 的 更 改 , 评审 非 预 期 的 变更 后 果 ; 必要 时 ,采取 措施 消除 不 利 影响 。 

组 织 应 确保 外 包 过 程 受 控 。 

2) 产品 和 服务 的 要 求 

(1) 顾客 沟通 。 与 顾客 沟通 的 内 容 应 包括 : 

J@ 提供 有 关 产 品 和 服务 的 信息 。 

@ 处 理 问 询 、 合 同 或 订单 ， 包 括 变更 。 

@ 获取 有 关 产 品 和 服务 的 顾客 反馈 ， 包括 顾客 抱怨 。 

@ 处 置 和 控制 顾客 财产 。 

句 关系 重大 时 ， 制 定 有 关 应 急 措 施 的 特定 要 求 。 

(2) 产品 和 服务 要 求 的 确定 。 在 确定 向 顾客 提供 的 产品 和 服务 的 要 求 时 ， 组 织 应 确保 : 

@ 产品 和 服务 的 要 求 得 到 规定 ， 包 括 适用 的 法 律 法 规 要 求 及 组 织 认为 的 必要 要 求 。 

@ 对 其 所 提供 产品 和 服务 ， 能 够 满足 组 织 声 称 的 要 求 。 

(3) 产品 和 服务 要 求 的 评审 。 组 织 应 确保 有 能 力 满足 向 顾客 提供 的 产品 和 服务 的 要 求 。 

在 承诺 向 顾客 提供 产品 和 服务 之 前 ,组 织 应 对 如 下 各 项 要 求 进行 评审 : 

@ 顾客 规定 的 要 求 ， 包括 对 交付 及 交付 后 活动 的 要 求 。 
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@ 顾客 虽然 没有 明示 ， 但 规定 的 用 途 或 已 知 预期 用 途 所 必需 的 要 求 。 

@ 组 织 规定 的 要 求 。 

@ 适用 于 产品 和 服务 的 法 律 法 规 要 求 。 

@@ 与 先前 表述 存 着 差异 的 合同 或 订单 的 要 求 。 

若 与 先前 合同 或 订单 的 要 求 存在 差异 ,组织 应 确保 有 关 事项 已 得 到 解决 。 

若 顾客 没有 提供 形成 文件 的 要 求 ， 组 织 在 接受 顾客 要 求 前 应 对 顾客 要 求 进行 确认 。 

注 : 在 某 些 情况 下 ， 如 网 上 销售 ， 对 每 一 个 订单 进行 正式 的 评审 可 能 是 不 实际 的 ， 作 为 
替代 方法 ， 可 对 有 关 产 品 信息 ， 如 产品 目录 、 产 品 广告 内 容 进行 评审 。 

适用 时 ， 组 织 应 保留 下 列 形成 文件 的 信息 : 

QO 评审 结果 。 

@ 针对 产品 和 服务 的 新 要 求 。 

(4) 产品 和 服务 要 求 的 变更 。 若 产品 和 服务 的 要 求 发 生 更 改 ， 
件 的 信息 得 到 修改 ， 并 确保 相关 人 员 知道 已 更 改 的 要 求 。、 

3) 产品 和 服务 的 设计 和 开发 六 

(1) 总 则 。 组 织 应 建立 、 实施 并 保 竺 设计 和 下 过 各， 以 便 确 保 后 续 的 产品 和 服务 的 
提供 。 

(2) 设计 和 开发 的 策划 。 在 确定 设计 开发 各 个 阶段 及 其 控制 时 ， 组 织 应 考虑 如 下 
内 容 : SS 

@ 设计 和 开发 活动 的 性 质 、 持 苞 辐 向 和 复杂 程度 党 

@ 所 要 求 的 过 程 阶段 ， Co 

@ 所 要 求 的 设计 和 开发 的 验证 和 确认 活动 。 

@ 设计 和 开发 过 程 涉及 的 职责 和 权限 。 X” 

Q@ 产品 和 服务 的 设计 与 开发 所 需 的 内 部 和 外 部 资源 。 

@ 设计 和 开发 过 程 参与 人 员 之 间 的 接口 控制 需求 。 

CO 顾客 和 使 用 者 参与 设计 和 开发 过 程 的 需求 。 

@ 后 续 产 品 和 服务 提供 的 要 求 。 

@ 顾客 和 其 他 相关 方 期 望 的 设计 和 开发 过 程 的 控制 水 平 。 

@ 证 实 已 经 满足 设计 和 开发 要 求 所 需 的 形成 文件 的 信息 。 

(3) 设计 和 开发 输入 。 组 织 应 针对 具体 类 型 的 产品 和 服务 ， 确 定 设计 和 开发 的 基本 要 
求 。 组 织 应 从 以 下 方面 考虑 : 

QO 功能 和 性 能 要 求 。 

@ 来 源 于 以 前 类 似 设计 和 开发 活动 的 信息 。 

@ 法 律 法 规 要 求 。 

@ 组 织 承诺 实施 的 标准 和 行业 规范 。 

@ 由 产品 和 服务 所 决定 的 、 失 效 的 潜在 后 果 

设计 和 开发 的 输入 应 完整 、 清 楚 ， 满 足 设计 和 开发 的 目的 。 

应 解决 相互 冲突 的 设计 和 开发 输入 。 

组 织 应 保留 有 关 设计 和 开发 输入 的 形成 文件 的 信息 。 

(4) 设计 和 开发 控制 。 组 织 应 对 设计 和 开发 过 程 进行 控制 ， 应 确保 : 


\ 


“组 织 应 确保 相关 的 形成 文 


K 
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QO 规定 拟 获得 的 结果 。 

@ 实施 评审 活动 ， 以 评价 设计 和 开发 的 结果 满足 要 求 的 能 力 。 

@ 实施 验证 活动 ， 以 确保 设计 和 开发 输出 满足 输入 的 要 求 。 

@ 实施 确认 活动 ， 以 确保 产品 和 服务 能 够 满足 规定 用 途 或 预期 用 途 要 求 。 

@ 针对 评审 、 验 证 和 确认 过 程 中 确定 的 问题 采取 必要 的 措施 。 

@ 保留 这 些 活动 的 形成 文件 的 信息 。 

注 : 设 计 和 开发 评审 、 验 证 和 确认 具有 不 同 的 目的 。 根 据 产 品 和 服务 的 具体 情况 ， 可 以 
单独 或 以 任意 组 合 进行 。 

(5) 设计 和 开发 输出 。 组 织 应 确保 设计 和 开发 输出 满足 输入 的 要 求 ; 对 于 产品 和 服务 提 
供 的 后 续 过 程 是 充分 的 ; 包含 或 引用 的 监视 和 测量 的 要 求 ， 适 当时 ,包括 接收 准则 ;规定 对 
于 实现 预期 目的 、 保证 安全 和 正常 提供 (使 用 ) 所 必需 的 产品 和 服务 我 性 。 

组 织 应 保留 有 关 设计 和 开发 输出 的 形成 文件 的 信息 。 /到 

(6) 设计 和 开发 更 改 。 组 织 应 识别 、 评 和 和 控制 产 品 及 也 和 在 设计 与 开发 期间 以 及 后 续 
所 做 的 更 改 ， 以 确保 不 会 对 符合 要 求 产生 不 利 影响 。 六 |— 

组 织 应 保留 下 列 形成 文件 的 信息 : 、 

@ 设计 和 开发 变更 。 

@ 评审 的 结果 

人 变更 的 授权 ， 

Q@ 为 防止 不 利 影响 而 采取 的 措施 2 

4) 外 部 提供 的 过 程 、 产 品 和 服 劳 的 控制 

(1) 总 则 。 组 织 应 确保 外 部 提供 的 过 程 、 产品 和 服务 符合 要 求 。 

在 下 列 情况 下 ， 组 织 应 确保 对 外 部 提供 的 过 程 、 产品 和 服务 实施 的 控制 ; 

@ 外 部 供 方 的 过 程 、 产品 和 服务 构成 组 织 自身 的 产品 和 服务 的 一 一 部 分 。 

@ 外 部 供 方 代表 组 织 直接 向 顾客 提供 产品 和 服务 。 

@ 组 织 决定 由 外 部 供 方 提供 过 程 或 部 分 过 程 。 

组 织 应 基于 外 部 供 方 按 要 求 提供 过 程 、 产 品 和 服务 的 能 力 ， 确 定 外 部 供 方 评价 、 选 择 、 
绩效 监视 以 及 再 评价 的 准则 ， 并 加 以 实施 。 对 于 这 些 活动 和 由 评价 引发 的 任何 必要 的 措施 ， 
组 织 应 保留 所 需 的 形成 文件 的 信息 。 

(2) 控制 类 型 和 程度 。 组 织 应 确保 外 部 提供 的 过 程 、 产 品 和 服务 不 会 对 组 织 稳定 地 向 顾 
客 交付 合格 产品 和 服务 的 能 力 产生 不 利 影响 。 组 织 应 做 到 ， 

QO 确保 外 部 提供 的 过 程 保 持 在 质量 管理 体系 的 控制 之 中 。 

@ 规定 对 外 部 供 方 的 控制 及 其 输出 结果 的 控制 。 

@ 考虑 外 部 提供 的 过 程 、 产 品 和 服务 对 组 织 稳定 提供 满足 顾客 要 求 和 适用 法 律 法 规 要 
求 的 能 力 的 潜在 影响 ， 外 部 供 方 自身 控制 的 有 效 性 。 

@ 确定 必要 的 验证 或 其 他 活动 ， 以 确保 外 部 提供 的 过 程 、 产 品 和 服务 满足 要 求 。 

(3) 外 部 供 方 的 信息 。 组 织 应 确保 在 与 外 部 供 方 沟通 之 前 所 确定 的 要 求 是 充分 的 。 

组 织 应 与 外 部 供 方 沟通 以 下 要 求 : 

@ 所 提供 的 过 程 、 产 品 和 服务 。 

@ 对 下 列 内 容 的 批准 :产品 和 服务 ; 方法 .过 程 和 设备 ; 产品 和 服务 的 放行 。 
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@ 能 力 ,包括 所 要 求 的 人 员 资 质 

@ 外 部 供 方 与 组 织 的 接口 。 

@@ 组 织 对 外 部 供 方 绩效 的 控制 和 监视 。 

@ 组 织 或 其 顾客 拟 在 外 部 供 方 现场 实施 的 验证 或 确认 活动 。 

5) 生产 和 服务 提供 

(1) 生产 和 服务 提供 的 控制 。 组 织 应 在 受 控 条 件 下 进行 生产 和 服务 提供 。 适 用 时 ， 受 控 
条 件 应 包括 : 

@ 可 获得 形成 文件 的 信息 ， 以 规定 如 下 内 容 , 所 生产 的 产品 ， 提 供 的 服务 或 进行 的 活 
动 的 特征 ; 拟 获得 的 结果 

@ 可 获得 和 使 用 适宜 的 监视 及 测量 资源 。 

@ 在 适当 阶段 实施 监视 和 测量 活动 ， 以 验证 是 否 符合 过 程 或 输出 的 控制 准则 以 及 产品 
和 服务 的 接收 准则 。 KY 

@ 为 过 程 的 运行 提供 适宜 的 基础 设施 和 环境 。 AN 

加 配备 具备 能 力 的 人 员 ， 包括 所 要 求 的 资格 。， 一 

@ 者 输出 结果 不 能 由 后 线 的 监视 或 测量 加 以 下 。 应 对 产品 和 服务 提供 过 程 实现 策划 
结果 的 能 力 进行 确认 和 定期 再 确认 。 se 

@ 采取 措施 防止 人 为 差错 。 ER 

@ 实施 放行 、 交 付 和 交付 后 活动 。 

(2) 标识 和 可 追溯 性 。 逢 要 时 ,组 织 应 加 项 用 这 0 的 1 光 前 保生 直 用 和 
合格 。 ~ 

组 织 应 应 在 生产 和 服务 提供 的 幕 个 过 各 中 按照 鉴 视 和 放 量 要 求 识别 和 1 1 状态 。 

若 要 求 可 追溯 ， 上 名 说 芝 制 输出 的 只 一 性 标识 ， " 且 应 保留 实现 可 追溯 性 所 需 的 形成 文件 
































的 信息 \ 
(3) ) 顾客 识 外 部 供 方 的 财产 ， 组 织 在 控制 或 使 用 的 顾客 或 外 部 供 方 的 财产 期 间 ， 应 对 其 
进行 妥善 管理 。 对 组 织 使 用 的 或 构成 产品 和 服务 一 部 分 的 顾客 或 外 部 供 方 财产 ,组织 应 予以 
识别 、 验 证 、 保 护 和 维护 。 

若 顾客 或 外 部 供 方 的 财产 发 生 丢 失 、 损 坏 或 不 适用 的 情况 ,组 织 应 向 顾客 或 外 部 供 方 报 
告 ， 并 保留 相关 形成 文件 的 信息 。 

注 :顾客 或 外 部 供 方 的 财产 可 包括 材料 、 零 部 件 、 工 具 和 设备 、 顾 客 的 场所 、 知 识 产 权 
和 个 人 信息 。 

(4) 防护 。 组 织 应 在 生产 和 服务 提供 期 间 对 输出 进行 必要 防护 ， 以 确保 符合 要 求 。 

注 :防护 可 包括 标识 、 处 置 、 污 染 控制 、 包 装 、 储 存 、 传 送 或 运输 以 及 保护 。 

(5) 交付 后 活动 。 组 织 应 满足 与 产品 和 服务 相关 的 交付 后 活动 的 要 求 。 

在 确定 交付 后 活动 的 覆盖 范围 和 程度 时 ， 组 织 应 考虑 如 下 内 容 : 

J 法 律 法规 要 求 。 

@ 与 产品 和 服务 相关 的 潜在 不 期 望 的 后 果 。 

@ 其 产品 和 服务 的 性 质 、 用 途 和 预期 寿命 。 

@@ 顾客 要 求 。 

名 顾客 反馈 。 
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注 :交付 后 的 活动 可 能 包括 担保 条 款 所 规定 的 相关 活动 ， 诸 如 合同 规定 的 维护 服务 ， 以 
及 回收 或 最 终 报废 处 置 等 附加 服务 等 。 

(6) 更 改 控制 。 组 织 应 对 生产 和 服务 提供 的 更 改进 行 必 要 的 评审 和 控制 ， 以 确保 稳定 地 
符合 要 求 。 

组 织 应 保留 形成 文件 的 信息 ,包括 有 关 更 改 评审 结果 、 授 权 进行 更 改 的 人 员 ， 以 及 根据 
评审 所 采取 的 必要 措施 。 

6) 产品 和 服务 的 放行 

组 织 应 在 适当 的 阶段 实施 策划 的 安排 ， 以 验证 产品 和 服务 的 要 求 已 被 满足 。 除 非得 到 有 
关 授 权 人 员 的 批准 ， 适 用 时 得 到 顾客 的 批准 ， 否 则 在 策划 的 安排 已 圆满 完成 之 前 ， 不 应 向 顾 
客 放行 产品 和 交付 服务 。 

组 织 应 保留 有 关 产 品 和 服务 放行 的 形成 文件 信息 ， 形 成 文件 的 信息 应 包括 符合 接收 准则 
的 证 据 ， 以 及 授权 放行 人 员 的 可 追溯 信息 。 2 si 

7) 不 合格 输出 的 控制 AAA 

(1) 组 织 应 确保 对 不 符合 要 求 的 输出 进行 识别 和 控制 ;- 以 防止 非 预 期 的 使 用 或 交付 。 

组 织 应 根据 不 合格 的 性 质 及 其 对 产品 和 服务 的 影响 采取 适当 的 措施 。 这 也 适用 于 在 产品 
交付 之 后 发 现 的 不 合格 ， 以 及 在 服务 提供 期 间或 之 后 发 现 的 不 合格 服务 。 

组 织 应 通过 下 列 一 种 或 几 种 途径 处 置 不 合格 输出 

@ 纠正 。 

对 提供 产 品 和 服务 进行 了 良 向、 进货 条 

@ 告知 顾客 。 - 

@ 获得 让 步 接收 的 授权 。 

不 合格 输出 进行 纠正 之 后 验证 其 是 否 ;符合 要求。 

(2) 组 织 应 保留 下 列 形成 文件 的 信息 五 

GD 有 关 不 合格 的 描述 。 

@ 所 采取 措施 的 描述 。 

@ 获得 让 步 的 描述 。 

@ 处 置 不 合格 的 授权 标识 。 


ti 知识 要 点 提醒 


不 合格 输出 的 控制 ， 如 图 10. 18 所 示 。 


| 
防止 不 合格 产品 和 服务 的 
非 预期 使 用 和 交付 


图 10. 18 不 合格 输出 的 控制 
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9. 绩效 评价 (标准 第 9 章 ) 

1) 监视 、 测 量 、 分 析 和 评价 

(1) 总 则 。 组 织 应 确定 : 

@ 需要 监视 和 测量 的 对 象 。 

@ 确保 有 效 结果 所 需要 的 监视 、 测 量 、 分 析 和 评价 方法 。 

@ 实施 监视 和 测量 的 时 机 。 

@ 分 析 和 评价 监视 和 测量 结果 的 时 机 。 

组 织 应 评价 质量 管理 体系 的 绩效 和 有 效 性 。 

组 织 应 保留 适当 的 形成 文件 的 信息 ， 以 作为 结果 的 证 据 。 

(2) 顾客 满意 。 组 织 应 监视 顾客 对 其 需求 和 期 望 区 得 满足 程度 的 感受 。 组 织 应 确定 这 些 
信息 的 获取 、 监 视 和 评审 方法 。 

注 :监视 顾客 感受 的 例子 可 包括 顾客 调查 ， 原 客 对 交付 疡 划 红 股 务 的 反 僻 ， 顾 客 会 晤 ， 
市 场 占 有 率 分 析 ， 赞 扬 ， 担 保 索赔 和 经 销 商 报告 。 SNN 

(3) 分 析 与 评价 。 组 织 应 分 析 和 评价 通过 监视 和 测量 基 的 适宜 数据 和 信息 。 

应 利用 分 析 结果 对 以 下 内 容 进行 评价 。 <， 

@ 产品 和 服务 的 符合 性 。 NAXNF 

@ 顾客 满意 程度 。 Ky 

GD 质量 管理 体系 的 绩效 和 有 有 效 性 SS - 

@ 策划 是 否 得 到 有 效 实施 。 RN Nk 

G 针对 风险 和 机 过 也 采取 指认 的 有 效 性 ， vi 

@ 外 部 供 方 的 绩效 x 4 

Dn Ne 

注 ;数据 分 析 方法 条 包括 统计 技术 。 ， 尝 -。》 








a te 从 
(1) 组 织 应 按照 策划 的 时 间 间 隔 进行 内 部 审核 ， 以 提供 质量 管理 体系 的 下 列 信息 
@ 是 否 符合 组 织 自身 的 质量 管理 体系 的 要 求 ， 以 及 本 标准 的 要 求 。 
@@ 是 否 得 到 有 效 的 实施 和 保持 。 
(2) 组 织 应 做 到 : 
@ 依据 有 关 过 程 的 重要 性 、 对 组 织 产 生 影响 的 变化 和 以 往 审核 的 结果 ， 策 划 、 制 定 、 
实施 和 保持 审核 方案 ， 审 核 方案 包括 频次 、 方 法 、 职 责 、 策 划 要 求 和 报告 。 
@ 规定 每 次 审核 的 审核 准则 和 范围 。 
@ 选择 可 确保 审核 过 程 的 客观 公正 的 审核 员 实施 审核 。 
@ 确保 相关 管理 部 门 获得 审核 结果 报告 。 
回 及 时 采取 适当 的 纠正 和 纠正 措施 。 
@@ 保留 作为 实施 审核 方案 以 及 审核 结果 的 证 据 的 形成 文件 的 信息 。 
注 : 相 关 指南 参见 ISO 19011 。 


"pp 
内 部 审核 的 要 求 ? 
内 部 审核 的 要 求 如 图 10. 19 所 示 。 
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过 程 的 重要 性 





| 对 组 织 产生 影响 的 变化 


以 往 审核 的 结果 ”之 











METAMEAETANIETRA snes tt 
计划 居 准 各 局 | 审核 剧 报告 中 措施 导 | 活动 | 信息 保 久 


图 10. 19 内 部 审核 的 要 求 A 





3) 管理 评审 I 
(1) 总 则 。 最 高 管理 者 应 mn 理 体 系 进行 评审 ， 以 确保 其 持续 


的 适宜 性 、 充 分 性 和 有 效 性 ， 并 与 组 织 nt 
(2) 管理 评审 输入 。 了 民 放 导 人 和 考虑 下 列 内 容 : 


QD 以 往 管理 评审 所 采取 措施 的 实 
Cs SS 注 

@ 有 关 质量 管理 体系 绩效 种 有 效 性 的 信息 ， EA 信息 ， 

a 顾客 满意 和 相关 方 反馈 “2 

b 质量 目标 的 实现 程度 二 

过 和 以 有 庆生 过、 

WA 

监视 和 测量 结果 。 

人 审核 结果 。 

g. 外 部 供 方 的 绩效 。 

@ 资源 的 充分 性 。 

@@ 应 对 风险 和 机 和 遇 记 采取 措施 的 有 效 性 。 

@@ 改进 的 机 会。 

(3) 管理 评审 的 输出 。 管 理 评审 的 输出 应 包括 与 下 列 事项 相关 的 决定 和 措施 ， 
外 改进 的 机 会 。 

名 质量 管理 体系 所 需 的 变更 。 

@ 资源 需求 。 

组 织 应 保留 作为 管理 评审 结果 证 据 的 形成 文件 的 信息 。 


和 知识 要 点 提醒 


审核 过 程 ， 如 图 10. 20 所 示 。 
纠正 :为 消除 已 发 现 的 不 合格 所 采取 的 措施 。 
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> 体系 标准 
> 法 律 法 规 


> 顾客 要 求 
> 体系 文件 











审核 结论 


图 10.20 审核 的 过 程 ys 
纠正 措施 :为 消除 已 发 现 的 不 合格 或 其 他 不 期 望 情况 的 原因 所 采取 的 措施 。 
预防 措施 :为 消除 潜在 不 合格 或 其 他 潜在 不 期 望 情况 的 原因 所 杀 取 的 措施 。 

区 分 纠正 和 纠正 措施 。 如 新 草 除 根 ,“ 新 草 ” 是 纠正 , “除根 是 纠正 措施 。 

区 分 纠正 措施 和 预防 措施 ， 亡 羊 补 罕 是 纠正 措施 ， 而 淋 测 册 绿 是 预防 措施 。 

10. 改进 (标准 第 10 章 ) 水 

1) 总 则 NAVY 

组 织 应 确定 并 选择 改进 机 会 ,采取 必要 措施 ， 满 足 顾客 要 求 和 增强 顾客 满意 。 改 进 应 
包括 : A ,Nt 
@ 改进 产品 和 服务 以 满足 要 求 并 关注 未 来 的 需求 和 期 望 。 

@ 纠正 、 预 防 或 减少 不 利 影响 。 ms 

@ 改进 质量 管理 体系 的 绩效 和 有 效 性 2 

注 : 改 进 的 例子 可 包括 纠正 ， 纠 正 措施 ， 持 续 改进 ， 突 变 ， 创 新 和 重组 。 

2) 不 合格 和 纠正 措施 

(1) 车 出 现 不 合格 ,包括 投诉 所 引起 的 不 合格 ,组 织 应 : 

@ 对 不 合格 做 出 应 对 ， 适 用 时 ， 采 取 措施 予以 控制 和 纠正 ， 处 置 产 生 的 后 果 。 

@ 通过 下 列 活动 ,评价 是 否 采取 措施 ， 以 消除 产生 不 合格 的 原因 ， 避 免 其 再 次 发 生 下 
在 其 他 场合 发 生 : 

a. 评审 和 分 析 不 合格 。 

b. 确定 不 合格 的 原因 。 

c. 确定 是 否 存在 或 可 能 发 生 类 似 的 不 合格 。 

@ 实施 所 需 的 措施 。 

@ 评审 所 采取 纠正 措施 的 有 效 性 。 

@ 需要 时 ， 更 新 策划 期 间 确定 的 风险 和 机 遇 。 

@ 需要 时 ， 变 更 质量 管理 体系 。 

纠正 措施 应 与 所 产生 的 不 合格 的 影响 相 适应 。 

(2) 组 织 应 保留 形成 文件 的 信息 ， 作 为 下 列 事项 的 证 据 : 

@ 不 合格 的 性 质 以 及 随后 所 采取 的 措施 。 





渤 
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@ 纠正 措施 的 结果 。 

3) 持续 改进 

组 织 应 持续 改进 质量 管理 体系 的 适宜 性 、 充 分 性 和 有 效 性 。 

组 织 应 考虑 管理 评审 的 分 析 、 评 价 的 结果 ， 以 及 管理 评审 的 输出 ， 确 定 是 否 存在 持续 改 
进 的 需求 或 机 会 。 





和 人 的 
果 ， 标 准 化 是 

程 ; 你 间 化 的 

最 优化 原理 






质量 管理 体系 7 项 原则 以 顾客 为 关注 焦 
员 参 与、 过 程 方法 先进。 划 了 





1SO 9001: 人 范围 、 人 
文件 、 术 和 、 组 织 的 背景 、 领 导 作用 、 策 划 、 

运行 、 到 灼 评 从 ) 7 我 国标 准 GB/T 1 20 将 风 
用 ISO 9001 质 量 管理 体系 


您 关键 术语 


标准 与 标准 化 (Standards and Standardization) 
ISO 9000 族 标准 (ISO 9000 Family Standards) 
过 程 方法 (Process Approach) 

质量 管理 体系 (Quality Management System) 


Xa 


1. 赵 成 杰 . ISO 9001:2015 新 思维 十 新 模式 :新 版 质量 管理 体系 应 用 指南 [LM]. 北京 :企业 管理 出 版 
社 ，2016. 

2. 施 晓 庚 . 2015 版 ISO 14001 环境 管理 体系 内 审 员 培 训 教 程 [M]. 北京 :中 国标 准 出 版 社 ，2016. 

3. 陈 运 涛 . 质量 管理 LM]. 北京 :清华 大 学 出 版 社 ，2008. 
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1. 选择 题 

(1) 质量 定义 中 “特性 ”的 含义 指 ( NE 

A. 固有 的 B. 赋予 的 C. 潜在 的 D. 明示 的 

(2) 2015 版 ISO 9000 族 标准 适用 的 范围 是 ( ) 

A. 小 企业 B. 大 中 型 企业 

C. 制造 业 D. 所 有 行业 和 各 种 规模 的 组 织 

(3) 2015 版 ISO 9000 族 标准 采用 ( ) 模 式 。 

A. 质量 保证 B. 过 程 方法 C. 持续 改进 ,人 

(4) 用 于 质量 管理 体系 审核 的 依据 应 是 ( 。。”)。 NX. 

A. ISO 9000 B. ISO 9001 C. ISO 1 A \ D. ISO 19011 

(5) 关于 组 红 环境 管理 者 代表 的 人 数 的 说 法 正确 ) 。 

A. 1 人 B. 2~3 人 NE D. 可 不 止 1 人 

(6) ( ) 审 核 不 局 于 环境 管理 体系 审核: 

A. 管理 评审 EB 组 织 的 内 审 (第 一 方 审核 ) 

C. 合同 审核 (第 二 方 审核 ) Xs DD “和 、 

2. 判断 是 3 

对 于 质量 管理 体系 。 卓 etn 年 9 月 15 日 发 布 的 2015 版 标准 。 
A % ,3 ( 

(2) 管理 评审 可 让 质 管 办 主任 组 织 织 进 答 、 “并 做 出 评审 结论 ， 指 导 各 部 门 实施 。 

C3) 1SO gp 标准 是 ISO 9001 标准 的 实施 指南 。 ( 

(4) ISO 9001:2015 标准 规定 的 质量 管理 体系 要 求 仅 适用 于 向 顾客 提供 产品 质量 保证 。 

( 















(1 


(5) 数据 和 信息 的 研究 分 析 是 有 效 决 策 的 基础 。 ( 
(6) 2015 版 ISO 9001 和 ISO 9004 已 成 为 一 对 协调 一 致 的 质量 管理 体系 标准 。 ( 
(7) 对 质量 管理 体系 的 更 改进 行 策划 和 实施 时 ,应 保持 体系 的 完整 性 。 ( 
3. 简 答题 

(1) 标准 化 活动 的 基本 原则 是 什么 ? 

(2) 质量 管理 7 项 原则 是 什么 ? 

(3) ISO 9000 族 标准 与 全 面 质量 管理 的 关系 是 什么 ? 

(4) 简 述 ISO 9001 与 ISO 14001 的 关系 。 

(5) 如 何 对 质量 目标 进行 审核 ? 

(6) 管理 者 代表 的 职责 是 什么 ? 

(7) 过 程 与 过 程 方法 的 概念 是 什么 ? 


是: 














4. 思考 题 


(1) 建立 质量 管理 体系 对 于 保证 和 提高 产品 质量 有 何 意义 ? 
(2) 你 认为 当前 我 国 质量 认证 中 ,应 抓 好 哪些 方面 的 工作 ? 


【实际 操作 训练 】 


1. 识别 各 种 标准 及 其 编号 。 
2. 识别 ISO 9001:2015 标准 和 ISO 9001:2008 标准 的 区 别 。 

















LA 案例 分 析 下 


商场 消防 设施 的 管理 失 


商场 搬 进 新 楼 已 经 一 年 多 ,但 是 开发 商 仍然 没有 把 有 关 的 a 商场 内 有 
烟 感 器 350 多 个 ， 感 浊 器 100 多 个 ， 喷 淋 头 1 200 多 个 ， 防 火 闪 0 多 个 ， 均 由 开发 商 指定 的 物业 公司 
代 管 。 | 稿约 内 期 壕 生 全面 检 查 的 记录 ， 保 卫 部 长 说 
“因为 这 些 设施 由 物业 公司 管理 ， led 交接 设备 的 问题 ， 我 们 与 开发 商 争论 了 很 长 时 
间 ， 现 在 正 准 备 打 官司 ， 否 则 我 们 也 没有 办 pp er ta 看 到 记 
录 中 只 有 对 误 报警 的 烟 感 器 进行 调整 和 修理 人 记录 ,没有 对 消防 设施 进行 定期 检查 的 记录 。 

商场 的 消防 设施 固 种 种 原因 还 没有 转交 管理 ， 但 是 物业 公司 及 要 代 管 一 天 ， 它 就 是 商场 的 服务 提 
供 的 供 方 。 由 于 消防 服务 是 影响 商 所 顾 务 哟 菲 常 关键 的 工作 ， 和 
入 商场 的 质量 管理 体系 统一 管理 ' "而 名 能 听 之 任 之 。 对 于 oe pt 应 该 确保 按 规定 的 时 间 间 隔 进行 
百分之百 的 检查 。 此 外 ,出 六 消防 役 施 既 有 监视 作用 ， 作用 ， 属 于 监视 和 测量 装置 及 基础 设施 的 
范围， 对 这 类 效 于 当然 记 法 周期 校准 和 检查 六， NS 

ea, 

分 析 与 讨论 :， 

(1) 本 案 违 反 了 ISO 9001:2015 标准 的 哪 条 ? 

(2) 如 何 进行 有 效 改 进 ? 
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三 大 管理 体系 标准 熟悉 1SO 9008、ISO 14000、OHSAS 18000 
一 体 化 管理 体系 概念 习 依 伦 营 理 体系 定义 及 实质 

一 体 化 管理 体系 模式 过 程 方 法 、PDCA 循环 

建立 1MS 的 步骤 和 要 求 6 步骤 、9 方面 要 求 








Ny 

















SS 2 
Ir Wr “VX 
|* 人 mB x ” 


x SAT 
技能 要 点 邵 练 程度。 | 应 用 方向 
S 下 























Vv 
sr ) 上 和 | 构建 IMS 过 程 中 ， 确 保 组 织 各 方面 都 能 实现 
PDCA 循环 的 应 用 、、》 学 担 “全 。 0 
ONY PDCA 循环 
建立 一 体 化 管理 体系 掌握 为 具体 企业 构建 一 体 化 管理 体系 
学 会 应 用 过 程 方法 熟悉 识别 组 织 所 需 的 过 程 并 分 析 和 管理 各 过 程 
汽车 设计 的 故事 


一 家 底特律 的 公司 拆 解 了 一 辆 日 本 进口 车 ， 目 的 是 要 了 解 某 项 装配 流程 ， 分 析 为 什么 日 本 人 能 够 以 较 

低 的 成 本 做 到 超 水 准 的 精密 度 与 可 靠 性 。 他 们 发 现 不 同 之 处 在 于 : 日 本 车 在 发 动机 盖 上 的 3 处 地 方 ， 使 用 

相同 的 螺栓 去 接合 不 同 的 部 分 ; 面 美国 汽车 同样 的 装配 。 却 使 用 了 3 种 不 同 的 螺栓 ， 使 汽车 的 组 装 较 慢 和 

成 本 较 高 。 为 什么 美国 公司 要 使 用 3 种 不 同 的 螺栓 呢 ? 因为 在 底特律 的 设计 单位 有 3 组 工程 师 ， 每 一 组 只 

对 自己 的 零件 负责 。 日 本 的 公司 则 由 一 位 设计 师 负 责 整个 发 动机 或 范围 更 广 的 装配 。 有 讽刺 意味 的 是 这 3 
组 美国 工程 师 , 每 一 组 都 自 认为 他 们 的 工作 是 成 功 的 ， 因 为 他 们 的 曾 栓 与 装配 在 性 能 上 都 不 错 

资料 来 源 ， HR 管理 世界 http: //www. hroot. com. 
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若 把 案例 中 提 到 的 装配 流程 看 成 是 一 个 大 系统 的 话 ,日 本 汽车 是 把 此 系统 当成 一 个 完整 
的 系统 在 运作 ， 而 美国 汽车 是 把 此 大 系统 拆 分 成 3 个 独立 的 子 系统 来 运作 的 ， 而 3 个 独立 的 
系统 由 于 相互 工作 的 不 协调 ， 造 成 了 资源 的 浪费 和 成 本 的 增加 ， 最 终 会 使 企业 的 竞争 力 降低 
甚至 失败 。 这 一 问题 在 企业 的 管理 体系 建设 中 也 显得 越 来 越 突出 。 

目前 ， 国 内 外 通行 的 管理 体系 认证 制度 主要 有 3 种 ， 即 质量 管理 体系 (QMS)、 环 境 管 
理 体系 (EMS) 和 职业 健康 安全 管理 体系 (OHSMS) 。 三 大 管理 体系 分 别 依据 3 项 认证 标准 实 
施 ， 见 表 11 - 1。 




















表 11-1 三 大 管理 体系 对 应 的 国际 标准 相关 信息 


























管理 体系 国际 标准 发 布 主体 发 布 时 间 修改 时 间 
QMS ISO 9001 国际 标准 化 组 织 (1SO) 1987 | 1994、2000、2008、2015 
EMS ISO 14001 国际 标准 化 组 织 (ISO) 1996 “天 小 2004、2015 
OHSMS OHSAS 18001 | 欧洲 联盟 组 织 (OHSAS) 1 中 \ 2007 
随 着 社会 的 进步 和 经 济 的 发 展 ， 很 多 组 织 为 了 提高 管理 水 平 、 树立 良好 的 企业 形象 、 提 


高 企业 的 竞争 力 ， 都 在 积极 地 构建 QMS、 EMS 和 :OHSMS， 并 尽力 获得 相应 的 认证 。 但 由 
于 三 大 管理 体系 对 应 的 国际 标准 在 不 同 的 时 间 以 独立 的 形式 发 布 ， 见 表 11 一 1。 各 体系 直接 
的 受益 者 及 直接 的 受益 者 的 典型 要 求 不 同 、 见 表 11 -2。 因 而 就 造成 三 大 管理 体系 独立 运行 
于 一 个 组 织 中 ， 如 图 11. 1 所 示 ， 纵 组 织带 来 诸多 的 负面 效应 ， 如 投入 的 人 力 多 、 重 复 的 广 
件 多 、 工 作 接 口 的 矛盾 、 管 理 机 构 及 职责 的 重复 ， 尤 其 是 各 管理 体系 之 间 存 在 较 高 的 协调 成 
本 ， 致使 企业 整体 的 运营 效率 深 受 影响 。 为 此 ， “一 体 化 的 管理 体系 (Integrated Management 
Systems，IMS)” 的 理念 在 近年 来 日 益 受到 广泛 关注 。 
“全 表 01 -2 三 大 管理 体系 的 直接 受益 者 及 其 典型 要 求 


管理 体 BN ”直接 的 受益 者 (典型 要 求 ) 





QMS 顾客 (产品 /服务 的 质量 ) 
EMS 社会 (生产 环境 不 受 组 织 活动 及 产品 的 污染 ) 
OHSMS 组 织 员工 (安全 的 工作 环境 ) 






































社会 要 求 社会 满意 
员工 要 求 员工 满意 














图 11.1 三 大 管理 体系 在 组 织 中 独立 运行 示意 图 
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11.1 一 体 化 管理 体系 概述 


11.1.1 一 体 化 管理 体系 的 概念 


1) 定义 

“一 体 化 管理 体系 (Integrated Management Systems，IMS)” 又 称 为 “综合 管理 体系 ” 
“整合 型 管理 体系 ”等 。 

ISO 9000:2015《 质 量 管理 体系 一 一 基础 和 术语 》 标 准 的 2.4.3 中 对 “一 体 化 ” 作 了 如 
下 描述 : 组 织 的 管理 体系 中 具有 不 同 作用 的 部 分 ， 包 括 其 质量 管理 体系 ， 可 以 整合 成 为 一 个 
单一 的 管理 体系 。 当 质量 管理 体系 与 其 他 管理 体系 整合 后 ， 与 组 织 的 质量 、 成 长 、 资 金 、 利 
润 率 、 环 境 、 职 业 健康 和 安全 、 能 源 、 治 安 状 况 等 方面 有 关 的 目标 * 过 程 和 资源 可 以 更 加 有 
效 和 高 效 的 实现 和 利用 。 该 标准 3. 13. 3 的 注 中 规定 : 故人 和 审核 方 ， 对 两 个 或 两 个 以 上 
的 管理 体系 一 起 做 审核 时 ， 称 为 “多 体系 审核 ?.” ， 污 

参照 ISO 9000 标准 的 描述 ， 可 以 将 “ .一体 化 管理 体系 * 作 如 下 定义 :“ 将 两 种 或 两 种 以 
上 的 管理 体系 经 过 有 机 地 结合 ， 而 形成 使 用 共有 要 素 的 管 管理 体系 。” 

一 体 化 管理 体系 有 多 种 组 合 方式 ， 如 质量 管理 体系 (QMS) 和 环境 管理 体系 (EMS) 的 一 
体 化 ; 质量 管 ; 理 体系 (QMS) 和 职业 健康 安全 管理 体系 (OHSMS) 的 一 体 化 质量 管理 体系 
(QMS) 和 环境 管理 体系 (EMS) 、 职 地 健康 安全 管理 体系 (OHSMS) 的 一 体 化 等 。 根 据 参 与 一 
体 化 的 不 同 管理 体系 的 数目 可 以 将 富 体 化 管理 体系 分 为 写 苑 、 三 元 或 乡 元 3 种类 型， 

对 上 述 定义 解释 如 下 。” 一 ” 

(1) 必须 是 两 种 或 两 种 区 上 的 不 同 管理 体系 、 至 从 是 两 种 ， 多 数 不 限 。 

(2) 有 机 地 结 谷 不是 指 多 种 管理 体系 的 简单 相 加 ， 而 是 按照 系统 化 原则 形成 相互 统一 、 
相互 协调 、 相 至 补充 、 相 互 兼 容 的 有 机 整体 ! 才能 发 挥 一 体 化 的 整体 有 效 性 和 效率 。 

(3) 使 用 共有 要 素 ， 诸 多 管理 体系 本 来 就 在 一 个 组 织 中 ， 本 来 就 使 用 共有 要 素 。 这 里 强 
调 共 有 要 素 是 要 求 不 要 把 那些 共有 要 素 人 为 地 分 开 。 

“一 体 化 审核 ” 则 是 指认 证 机 构 在 同一 时 间 ， 用 同一 审核 组 ， 按 同一 审核 计划 ， 对 同一 
组 织 已 整合 运行 的 两 个 或 两 个 以 上 管理 体系 进行 审核 。 


to 知识 要 点 提醒 


这 里 的 “一 体 化 管理 体系 ” 特 指 将 质量 管理 体系 (QMS) 、 环 境 管理 体系 (EMS) 和 职业 健康 安全 管理 体 
系 (OHSMS) 整 合 起 来 构建 的 一 体 化 管理 体系 。 有 些 资 料 中 将 这 种 一 体 化 管理 体系 简称 为 “QEO” 或 
“QHSE” 等。 

由 组 织 向 认证 机 构 提 出 了 对 一 体 化 管理 体系 实施 一 体 化 审核 的 要 求 ， 即 通过 一 个 审核 组 的 一 次 现场 审 
核 ， 同 时 颁发 ISO 9001、ISO 14001、OHSAS 18001 认证 证 书 。 从 而 大 大 减少 组 织 的 管理 成 本 ， 提 高 管理 
体系 的 运行 效率 。 


2) 一 体 化 管理 体系 的 实质 
在 讨论 一 体 化 管理 体系 时 ， 总 是 认为 把 几 个 体系 结合 在 一 起 ,其 实 是 把 本 来 就 在 一 起 
(企业 管理 体系 ) 的 部 分 还 回去 ,不 要 再 人 为 地 去 把 本 来 就 是 一 体 的 企业 管理 体系 分 割 为 质 
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量 管 理 体系 、 环 境 管 理 体系 、 职 业 健 康 安全 管理 体系 。 国 际 上 在 讨论 一 体 化 管理 体系 模型 
时 ， 曾 用 图 11. 2 形象 地 表示 诸多 管理 体系 的 结合 程度 。 

从 图 11.2 可 清楚 地 看 出 : QMS OHSMS 

(1) 任何 管理 体系 均 寅 于 企业 管理 体 上 层 “RK 汪 
系 之 中 ， 它 们 之 间 突 出 的 区 别 是 体现 在 上 

层 ， 尽 管 可 以 把 质量 方针 、 环 境 方针 和 职 
































业 健康 安全 方针 合成 一 个 企业 管理 体系 方 管理 层 
针 ， 但 是 这 3 方面 的 内 容 均 应 包括 在 内 ， 

了 

互相 不 可 替代 。 WE 


(2) 所 有 的 管理 体系 均 是 基于 企业 的 ”下 层 
操作 层 ， 任 何 管理 体系 的 运作 和 控制 没有 图 11.2 三 大 管理 体系 的 结合 程度 示意 图 
操作 层 就 不 能 实现 ， 它 们 在 操作 层 融 合 在 rr > 
一 起 。 人 N 
(3) 三 大 管理 体系 在 管理 层 的 共性 进行 内 容 组 合 必 但 个 性 内 容 应 该 保留 。 


hr 知识 要 点 提醒 XA 


理解 “一 体 化 审核 ” 和 “结合 审核" “ 联 容 宣 核 " 的 含义 。 

一 体 化 审核 :认证 机 构 在 同一 时 间 、 明 间 一 审核 组 ， 按 同一 家 地 计划 ， 对 同一 组 织 已 整合 运行 的 两 个 
或 两 个 以 上 管理 体系 进行 审核 。 

结合 审核 ， 当 两 个 或 两 个 以 上 管理 体系 被 一 起 审 村 时 各 六 并 全 审 术 。 

联合 审核 : 当 两 个 或 两 个 这 上 组 织 合作 共同 审核 同 下 受审 核 方 时 称 为 联合 审核。 














11.1.2 一 体 化 管理 体系 的 由 来 


自 1996 年 以 来 ， 一 体 化 管理 体系 (IMS) 一 词 在 各 种 管理 类 文章 中 被 越 来 越 多 地 引用 
如 Tranmer J. 的 《解决 一 体 化 管理 体系 中 存在 的 问题 》 和 Wilkinson 《质量 、 环 境 、 职 业 健 
康 和 安全 一 体 化 管理 体系 : 几 个 关键 问题 的 考查 》 等。 这 些 文章 从 不 同 的 方向 对 一 体 化 管理 
体系 的 现状 及 发 展 进行 了 细致 的 描述 。 

企业 的 经 营 活动 涉及 质量 管理 、 人 力 资源 管理 、 环 境 的 管理 、 职 业 安 全 卫生 的 管理 、 营 
销 管理 等 方方面面 ， 单 纯 采 用 一 种 管理 模式 必然 难以 满足 客观 需要 ;， 如 果 企 业 因为 社会 潮流 
和 客户 要 求 ， 一 次 次 地 建立 独立 的 不 同体 系 ， 会 带 来 很 多 重复 性 的 工作 ， 会 造成 资源 的 浪 
费 ， 不 仅 贯 彻 的 实际 效果 可 能 被 忽视 ， rt ee 济 效益 的 提高 。 
越 来 越 多 的 组 织 面临 着 两 个 或 更 多 管理 体系 整合 的 问题 。 同 时 ， 这 也 给 认证 机 构 提 出 了 对 综 
合 管理 体系 实施 一 体 化 审核 的 要 求 。 

近年 来 ， 随 着 质量 管理 体系 、 环 境 管理 体系 、 职 业 健康 与 安全 管理 体系 的 深入 实施 ， 产 
业界 和 认证 机 构 对 一 体 化 管理 体系 的 反应 非常 热烈 。 美 国 朗讯 公司 、 英 国 核燃料 有 限 公 司 运 
输 部 、 日 本 夏普 公司 的 复印 机 制造 厂 等 组 织 都 已 经 建立 了 质量 、 环 境 、 职 业 健 康 与 安全 的 一 
体 化 管理 体系 ， 中 国境 内 的 很 多 企业 也 正 积 极 推行 一 体 化 管理 体系 。CEPREI、BSI、SGS、 
NQA 等 认证 机 构 也 推出 了 一 体 化 管理 体系 的 审核 。 可 是 ， 如 何 实现 一 体 化 一体 化 的 模型 
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是 什么 ， 企 业 应 如 何 建立 一 体 化 管理 体系 ， 如 何 编写 手册 和 程序 文件 ， 如 何 进行 内 审 、 管 理 
评审 ， 如 何 开展 第 三 方 认证 审核 等 问题 却 没有 定论 。 尽 管 如 此 ， 越 来 越 多 的 组 织 已 经 认识 到 
了 一 体 化 管理 体系 能 带 来 管理 效率 的 提高 ， 以 及 体系 建立 、 认 证 和 维护 的 费用 降低 等 利益 ， 
已 经 开始 或 准备 将 现 有 的 管理 体系 进行 整合 ， 推 行 一 体 化 管理 体系 ， 因 而 一 体 化 管理 体系 的 
发 展 前 景 是 非常 广阔 的 。 


11.1.3 一 体 化 管理 体系 的 组 成 


ISO 9000、ISO 14000 和 OHSAS 18000 等 标准 规定 的 管理 体系 一 并 被 称 为 后 工业 化 时 
代 的 管理 方法 。“ 一 体 化 管理 体系 ”由 质量 管理 体系 (QMS)、 环 境 管理 体系 (EMS) 和 职业 健 
康 安全 管理 体系 (OHSMS) 组 成 。 

1) 质量 管理 体系 YA 

第 二 次 世界 大 战 期 间 ， 世 界 军事 工业 得 到 了 迅猛 发 展 ， 一 些 国家 站 采购 军品 时 ， 不 但 要 
求 产品 质量 同时 也 对 供 货 商 的 质量 保证 能 力 提出 了 要 求 。20: 世 纪 70 年 代 初 ， 一 些 工业 发 达 
国家 借鉴 军品 质量 管理 的 成 功 经 验 ， 先后 制定 了 用 于 民品 生产 的 质量 管理 标准 。 随 着 地 区 
化 、 集 团 化 、 全 球 化 经 济 的 发 展 ， 由 于 各 个 国家 实施 的 标准 不 一 致 ， 给 国际 贸易 带 来 了 障 
碍 ,质量 管理 标准 国际 化 成 为 当时 世界 各 国 的 迫切 需要 。 鉴 于 此 ， 国 际 标准 化 组 织 于 1987 
年 成 立 了 质量 管理 和 质量 保证 技术 委员 会 仙 资 制定 统一 的 质量 管理 和 质量 保证 标准 ，1987 
年 发 布 了 第 一 版 ISO 9000 标准 。 为 使 标准 更 适用 于 各 种 行业 、 各 种 规模 、 各 种 性 质 的 单位 ， 
国际 标准 化 组 织 先后 4 次 对 ISO 9000. 标 准 进行 了 修订 ,目前 认证 的 有 效 版 本 为 2015 年 9 月 
15 日 发 布 的 ISO 9000:2015 标准 Xz 网 


tk 知识 要 点 提醒 WY 

有 关 质 量 管理 误 系 现 为 详细 的 介绍 见 第 10 章 27 

2) 环境 管理 体系 

环境 管理 体系 认证 是 继 质量 管理 体系 认证 以 后 ， 又 一 个 以 统一 的 国际 标准 为 依据 的 管理 
体系 认证 。 

由 于 质量 管理 体系 认证 在 世界 范围 的 成 功 ， 坚 定 了 国际 标准 化 组 织 效仿 质量 管理 体系 的 
经 验 ， 力求 通过 实施 与 质量 管理 体系 认证 相 类 似 的 环境 管理 体系 认证 ， 为 解决 人 类 面临 的 环 
境 问题 再 做 贡献 的 决心 。 

环境 管理 体系 认证 同 质 量 管理 体系 认证 一 样 ， 都 是 组 织 的 自愿 行为 。 组 织 通 过 认证 ， 获 
得 第 三 方 认证 机 构 颁 发 的 证 书 ， 就 意味 着 组 织 取得 了 客观 证 明 ， 它 向 社会 表明 了 本 组 织 兑 现 
环境 承诺 和 对 环境 因素 的 控制 能 力 。 通 过 第 三 方 认证 机 构 的 证 实 ， 树 立 起 善待 环境 的 企业 形 
象 ， 在 绿色 消费 之 风 盛 行 ， 绿 色 贸 易 壁 垒 林立 的 形势 下 ， 有 了 这 张 “ 绿 色 通 行 证 ”， 对 企业 
是 很 有 意义 的 ， 它 不 仅 是 提高 产品 竞争 力 的 有 效 途 径 ， 有 时 甚至 关系 到 企业 的 生死 存亡 。 也 
正 因 为 如 此 ,许多 有 远见 的 企业 在 ISO 14000 标准 还 处 于 草案 阶段 ， 他 们 就 根据 得 到 的 信 
息 ， 做 好 了 认证 的 准备 工作 ,ISO 14000 认证 标准 一 发 布 ， 他 们 便 抢先 通过 认证 ， 其 发 展 速 
度 超过 了 质量 管理 体系 认证 。 这 种 现象 从 另 一 个 侧面 证 明了 环境 管理 体系 认证 的 重要 性 和 紧 
人 迫 性 。 目 前 认证 的 有 效 版 本 为 2015 年 9 月 15 日 发 布 的 ISO14001:2015 。 















































第 11 章 一 体 化 管理 体系 | 293 


3) 职业 健康 安全 管理 体系 

经 济 的 高 速 发 展 和 社会 的 不 断 进步 ， 使 各 国政 府 和 许多 国际 组 织 对 “经 济 一 社会 一 资源 一 
环境 ”的 可 持续 、 协 调 发 展 日 益 重视 , 与 生产 紧密 相关 的 职业 健康 安全 (OHS) 问 题 也 受到 
更 普遍 的 关注 ,“ 环 境 与 安全 ”问题 被 认为 是 当今 世界 标准 化 工作 最 紧迫 的 课题 之 一 。 职 业 
健康 安全 管理 体系 (OHSMS) 标 准 应 运 而 生 。1999 年 ， 国 际 权威 认证 机 构 联 合 制定 了 职业 健 
康 安全 评估 规范 OHSAS 18001 及 其 支持 规范 OHSAS 18002( 作 为 OHSAS 18001 的 应 用 指 
南 )。2001 年 11 月 12 日， 国家 质 检 总 局 制定 并 发 布 了 GB/T 28001 一 2001《 职 业 健康 安全 
管理 体系 ”规范 )。 国 内 最 新 版 本 是 GB/T 28001 一 2011/OHSAS 18001:2007。 

实施 职业 健康 安全 管理 体系 ， 有 助 于 消除 或 减少 雇员 及 其 他 相关 团体 与 他 们 活动 相关 的 
| 并 可 通过 获得 第 三 方 认证 机 构 认 证 的 形式 ， 向 外 界 证 明 其 职业 健康 

管理 体系 的 符合 性 和 职业 健康 安全 管理 水 平 。 由 于 实施 职业 健康 安全 管理 体系 可 以 带 来 
ee 提高 国际 市 场 竞 争 力 、 取得 政府 优惠 政策 等 好 处 i 
颁布 以 来 ,受到 广大 企业 的 积极 响应 。 


11.2 建立 一 wna 
















































































11.2.1 建立 一 体 化 管理 体系 的 必要 性 


1) 三 大 国际 标准 本 身 具有 一体 花 的 “意愿 " XX 

:大 管理 体系 所 对 应 的 国际 标准 GTSO 9001、1SO 14001、OHSAS 18001) 在 修订 和 制定 过 程 中 

已 充分 考虑 了 标准 的 兼容 性 和 管理 的 一 体 化 问题 ,也 都 提倡 组 织 管理 体系 的 一 体 化 。 例 如 ，ISO 
0 2015 二 从 | A 钦 指 出 “本 标准 采用 了 国际 标准 化 组 织 制定 的 管理 体系 标准 框架 ， 以 
提高 与 其 他 管理 体系 标准 的 兼容 性 。 本 标准 使 组 织 :能 够 使 用 过 程 方法 ， 并 结合 采用 PDCA 循环 和 
基于 风险 的 思维 ;将 质量 管理 体系 要 求 与 其 他 管理 体系 标准 的 要 求 进行 协调 或 整合 ” 

OHSAS 18001 标准 制定 时 亦 考 虑 了 与 ISO 19001、ISO 14001 标准 的 相 容 性 ， 以 便于 组 
织 建立 质量 、 环 境 、 职 业 健 康 安全 “一 体 化 ”管理 体系 。 这 充分 表明 了 三 大 标准 的 制定 组 织 
希望 使 用 标准 的 组 织 将 质量 、 环 境 、 职 业 健康 安全 管理 体系 整合 成 一 体 化 管理 体系 的 愿望 ， 
因此 ,组织 构 建 一 体 化 管理 体系 符合 三 大 标准 本 身 的 要 求 。 

2) 适应 国际 认证 发 展 的 需要 

从 国际 认证 的 发 展 趋势 来 看 ,企业 将 建立 实施 多 种 管理 体系 ,寻求 多 种 认证 。ISO 为 适 
应 这 一 发 展 趋势 ， 多 年 来 一 直 和 努力 促进 QMS、EMS、OHSMS 三 大 管理 体系 一 体 化 认证 ， 
期 望 实现 一 家 (认证 机 构 ) 一 次 审核 认证 ， 同 时 取得 3 张 证 书 ( 即 质量 管理 体系 认证 证 书 、 环 
境 管理 体系 认证 证 书 、 职 业 健康 安全 管理 体系 认证 证 书 )， 对 组 织 和 认证 机 构 形 成 互利 和 双 
赢 。 国 内 外 很 多 组 织 和 认证 机 构 也 正在 这 方面 进行 着 积极 的 探索 。 因 此 ， 构 建 一 体 化 管理 体 
系 的 实践 也 同样 符合 国际 认证 领域 发 展 的 主要 趋势 。 

3) 组 织 管理 自身 的 需要 

组 织 车 分 别 建立 QMS、EMS、OHSMS 三 大 管理 体系 ， 在 运行 中 会 出 现 3 本 手册 、3 
套 程序 文件 ， 重 复 内 审 、 重 复 管理 评审 的 现象 ， 导 致 组 织 管理 效率 降低 ， 相 同 的 工作 重复 ， 
并 且 难 以 控制 和 实施 。 若 组 织 建 立 一 体 化 管理 体系 ， 可 以 认识 和 掌握 管理 的 规律 性 ， 建 立 一 
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致 性 的 管理 基础 ; 科学 地 调配 人 力 资源 ， 优 化 组 织 的 管理 结构 ; 统筹 开展 管理 活动 ， 提 高 工 
作 效 率 。 另 外 ,企业 在 进行 内 审 或 外 审 时 ，3 个 体系 同时 审核 ， 可 以 大 大 减少 管理 费用 开 
支 ， 据 初步 测算 ， 创 建 一 体 化 管理 体系 经 费 和 时 间 至 少 可 分 别 节约 30% 以 上 。 

4) 适应 管理 体系 的 发 展 需要 

从 国际 上 质量 、 环 境 、 职 业 健康 安全 等 方面 管理 体系 的 发 展 趋势 看 ， 国 内 外 均 有 一 些 企 
业已 经 在 开始 进行 一 体 化 管理 体系 建立 的 探索 和 尝试 。ISO 也 认同 建立 和 实施 一 体 化 的 管理 
体系 是 今后 管理 体系 发 展 的 必然 趋势 。 

因此 ， 对 于 和 欲 建立 和 实施 一 体 化 管理 体系 并 想 获得 三 大 管理 体系 认证 的 组 织 或 是 已 经 先 
后 获得 三 大 管理 体系 认证 的 组 织 ， 若 要 以 较 少 的 投入 和 较 短 的 时 间 达 到 预期 的 管理 目标 ， 实 
现 组 织 管理 最 优化 ， 构 建 一 体 化 管理 体系 是 必由之路 。 


11.2.2 构建 一 体 化 管理 体系 的 可 行 性 从 


1) 三 大 标准 的 兼容 性 为 其 一 体 化 创造 了 有 利 条 件 。 
en tA Bd 
程 中 ， 国 家 标准 化 组 织 也 把 ISO 9001 与 JSO 140 呈 及 OHSAS 18001 等 
修订 的 重要 指导 思想 。 例 如 ， ISO 9001:2015 与 1SO 14001:2015 统一 了 标准 框架 结构 ， le 
大 地 改善 了 羡 容 性 。 OHSAS 18001 标准 制定 时 亦 源 虑 了 与 ISO 19001、1SO 14001 标准 的 相 




















容 性 ， OHSAS 18001 与 ISO 14001 标准 条 款 名 称 基本 相对 应 。 三 大 标准 之 间 的 兼容 性 ， 已 
SO 和 证 WA》 x 、 
三 大 标准 的 共同 点 是 一 : 体 化 的 基础 Xz 网 
ee 变 体 现在 以 下 几 个 方 而 
(1) 管理 原理 相同 ， 运 行 模式 相似 。 三 大 标准 均 以 戴 明 原理 为 基础 ， 遵照 PDCA 循环 原 


则 ， 不 断 提升 和 持续 改进 的 管理 思想 ; 三 者 都 运用 了 系统 论 、 控 制 论 、 信 息 论 的 原理 和 方法 。 

(2) 基本 结构 十 4 分 接近 。 三 大 标准 在 结构 章节 上 尽管 不 是 一 一 对 应 ， 但 其 基本 结构 是 一 
致 的 ， 见 表 11 <3。 三 大 标准 结构 的 接近 有 利于 按照 某 一 个 标准 要 求 建立 一 体 化 管理 体系 ， 
并 将 其 他 标准 特性 管理 要 求 融入 其 中 。 


表 11 -3 ISO 9001、ISO 14001、OHSAS 18001 标准 体系 对 应 关系 




















ISO 9001 ISO 14001 OHSAS 18001 
1 范围 1 范围 1 范围 
2 规范 性 引用 文件 2 规范 性 引用 文件 2 规范 性 引用 文件 
3 术语 和 定义 3 术语 和 定义 3 术语 和 定义 
4 组织 的 背景 4 组织 的 背景 
4.1 理解 组 织 及 其 背景 4.1 理解 组 织 及 其 所 处 的 环境 人 
4.2 理解 相关 方 的 需求 和 期 望 | ”4.2 理解 相关 方 的 需求 和 期 户 Sp Tes 

4. 3.2 ”法 律 法 规 和 其 他 要 求 

4.3 ”确定 质量 管理 体系 的 范围 | ”4.3 确定 环境 管理 体系 范围 pe ee 四 
4.4 质量 管理 体系 及 其 过 程 4.4 环境 管理 体系 bo 
5 领导 作用 5 领导 作用 
5.1 领导 作用 和 承诺 5.1 领导 作用 和 承诺 4.2 职业 健康 安全 方针 
5.2 质量 方针 5.2 环境 方针 4.4.1 机 构 和 职责 
5.3 组 织 的 作用 、 职 责 和 权限 | ”5.3 组 织 的 作用 、 职 责 和 权限 
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ISO 9001 JSO 14001 OHSAS 18001 
6 策划 6 策划 4.3 策划 
4.3.3 标 
6.1 应 对 风险 和 机 遇 的 措施 6.1 应 对 风险 和 机 遇 的 措施 et ee 区 
.3.1 对 危险 、 
6.2 质 示 及 其 实施 的 6.2 环 标 及 其 实 
质量 目标 及 其 实施 的 策划 环境 目标 及 其 实现 的 策划 “| 内 证 从 和 风 队 控 制 的 策划 
7 支持 7 支持 
| 有 各 油 源 
地 和 4.4.1 资源、 作用、 职责 、 
7.3 意识 7.3 意识 闪 企 而 习 虹 
- W434.3 菇 沟通 
7.5 形成 文件 的 信息 7.5 形成 文件 的 信息 Ss 
8 运行 8 运行 < 4 实施 与 运行 
8.1 运行 的 策划 和 控制 a 
8.2 ”产品 和 服务 的 要 求 VAN 
8.3 产品 和 服务 的 设计 与 开发 A 
8.4 外 部 提供 过 程 、 产 品 和 服 | ”8.1 运行 策 刻 与 控制 4. 4.6 ”运行 控制 
务 的 控制 8.2 全 响 应 4.4.7 应 急 准备 和 响应 
8.5 生产 和 服务 提供 NA Se 
8.6 产品 生产 和 服务 的 放行 “| ,六 >ZN 
8.7” 产 不 合格 输出 的 控制 2 vw 灵 
9 绩效 评价 XC 绩效 评价 以 一 


9. 1 监视 、 测 是 < 分 入 和 评价 | 9.1 监视 六 测 全 分 析 和 评价 


.6 管理 评审 
内 部 审核 


4 

p \ 一 4. 5.5 
9.2 ”内 部 审核 9.2 内 部 审 炉 
AN Ee J 4. 5.1 绩效 测量 和 监视 
A 0 4.5.2 合 规 性 评价 
10 改进 10 改进 
10.1 总 则 10.1 总 则 > i 
10. 2 不 符合 和 纠正 措施 10. 2 不 符合 和 纠正 措施 pee 下 各 全 
10. 3 “持续 改进 10. 3 “持续 改进 ee a 











(3) 对 管理 体系 建立 的 原则 和 实施 方法 要 求 一 致 。 标 准 都 是 自愿 采用 的 管理 型 标准 ， 都 
要 求 采用 系统 方法 ， 通 过 实施 完整 的 管理 体系 ， 建 立 一 个 完整 、 有 效 的 文件 化 管理 体系 。 都 
通过 管理 体系 的 建立 、 实 施 与 改进 ， 采 用 过 程 方法 ， 对 组 织 的 活动 过 程 进行 控制 和 优化 ， 实 
现 方针 、 承 诺 并 达成 预期 的 目标 。 

(4) 指导 思想 相似 或 一 致 。 三 大 标准 分 目标 相似 、 总 目标 一 致 ， 都 是 为 了 满足 相关 方 


(顾客 或 社会 、 员 工 ) 的 要 求 ， 


推动 现代 化 企业 的 发 展 和 取得 最 佳绩 效 。 在 3 个 体系 标准 中 处 





处 都 体现 持续 改进 和 预防 为 主 的 思想 ， 并 且 要 求 组 织 在 体系 的 建立 与 实施 全 过 程 中 ， 把 这 一 


基本 思想 贯彻 始终 。 


3 个 标准 的 相同 点 ,为 构建 一 体 化 管理 体系 提供 了 内 在 联系 和 应 用 的 理论 基础 。 
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3) 三 大 管理 体系 的 整合 已 取得 成 功 经 验 
在 国内 外 已 有 一 些 组 织 在 建立 和 实施 QMS、EMS、OHSMS 一 体 化 管理 体系 方面 取得 
了 成 功 的 经 验 ， 如 美国 朗讯 公司 、 英 国 核 燃料 有 限 公司 运输 部 、Akzo Nobel 化 工 集 团 、 巴 
西 Bahia Sul Celulose S. A. (BSC) 公 司 、 日 本 夏普 公司 的 复印 机 制造 厂 、 日 本 和 兴工 程 技 术 
et 宝钢 集团 下 站 江苏 石油 勘探 局 钻井 处 、 贵 州 茅台 酒 股 份 有 限 
、 中 建 一 局 建设 发 展 公司 、 广 东 建 工 集团 、 青 岛 啤酒 股份 有 限 公 司 等 。 这 些 组 织 成 功 建 
oT QMS、EMS、 te 在 此 基础 上 通过 一 次 认证 ,同时 获得 3 张 证 
书 ， 且 通过 实施 QMS、EMS、OHSMS 一 体 化 管理 体系 实现 了 预期 的 管理 目标 。 
3 个 标准 之 间 的 共同 点 、 兼 容 性 为 组 织 建 立 和 实施 一 体 化 管理 体系 提供 了 可 能 ， 而 实践 
也 进一步 证 明 三 大 管理 体系 的 整合 是 有 效 的 ， 因而 构建 一 体 化 管理 体系 是 完全 可 行 的 。 


11.3 基于 150 9001:2015 标准 构建 一 体 化 管理 体系 模型 


ISO 9001:2015 作为 国际 标准 于 2015 年 正式 发 布 兴国 际 标准 化 组 织 建议 ISO 9001:2015 
标准 发 布 一 年 后 ， 所 有 获得 认可 的 质 量 管理 体系 认证 (初次 认证 或 再 认证 ) 应 依据 ISO 9001， 
2015 标准 进行 。ISO 9001:2015 标准 发 布 24 1 后 ;任何 按 ISO 9001:2008 颁发 的 认证 证 
书 都 将 失效 ,0 

一 体 化 管理 体系 的 构建 本 着 对 内 满 呈 建立 一 体 化 管理 体系 的 需求 ， 对 外 可 以 适应 和 满足 
不 同类 型 认证 与 审核 要 求 的 目标 ,所 梅 建 的 体系 应 具有 广 泛 的 适用 性 。 

为 实现 此 目标 ， 构 建 一 体 化 管理 体系 应 以 ISO 9001:2015 标准 为 框架 进行 一 体 化 ， 即 以 
1SO 9001:2015 标准 的 管理 思想 为 基础 ， 综 合 发 上 1SO T4001: 2015 标准 和 OHSAS 18001: 
2007 标准 的 结构 与 内 容 。 | 


11.3.1 以 1S0 5o01: :2015 标准 为 拒 架 攻 关 = 体 化 的 原因 


(1) ISO 900] 标准 的 发 布 早 于 ISO 14001 和 OHSAS 18001( 见 表 11 -1), 并 且 ISO 
9001《 质 量 管理 体系 要 求 》 标 准 在 世界 范围 得 到 了 广泛 应 用 ， 受 到 众多 组 织 的 关注 。 根 据 国 
际 标准 化 组 织 于 2007 年 11 月 发 布 的 调查 结果 ， 截 至 2006 年 年 底 ， 在 世界 上 170 个 国家 中 
颁发 了 897 866 份 ISO 9001 认证 证 书 ， 中 国 颁发 了 162 259 张 证 书 ， 占 总 量 的 18%， 居 世界 
第 一 位 。 截 至 2012 年 年 底 ， 中 国 ISO 9001 有 效 证 书 超过 29 万 张 ， 占 全 世界 该 证 书 总 数 的 
近 30%。 因 此 ， 很 多 组 织 已 经 建立 了 质量 管理 体系 ， 有 较 成 熟 的 运行 经 验 。 

(2) ISO 9001 标准 自 1987 年 发 布 以 来 ， 结 合 实践 的 运行 历经 4 次 修改 ( 见 表 11 -1)， 

一 次 修改 都 是 一 次 完善 的 过 程 ， 每 一 次 修改 都 提供 更 清楚 的 条 款 说 明 ， 且 更 方便 使 用 。 进 
一 步 增强 了 与 ISO 14001 的 兼容 性 ; 保持 了 与 ISO 9000 族 标 准 的 一 致 性 ; 改善 了 可 翻译 性 。 
因此 ISO 9001:2015 体系 更 加 成 熟 和 完善 。 

(3) ISO 9001:2015 标准 有 更 强 的 兼容 性 ， 以 ISO 9001:2015 标准 为 框架 进行 一 体 化 整 
合 的 难度 相对 较 小 。 国 际 标准 化 组 织 在 制定 、 修 改 ISO 9001 标准 时 就 考虑 了 该 标准 与 ISO 


















































@ 我 国 于 2016. 12. 30 发 布 GB/T 19001 一 2016 标准 。 此 标准 等 同 采用 ISO 9001:2015 标准 ,代替 GB/T 
19001 一 2008 标准 。 此 标准 于 2017. 7. 01 正式 实施 。 
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14001 和 OHSAS 18001 标准 间 的 兼容 ， 而 加 强 ISO 9001 质量 管理 体系 与 ISO 14001 环境 管 
理 体系 的 兼容 性 ， 是 ISO 9001:2015 标准 改版 的 重要 目的 之 一 ， 所 以 ISO 9001:2015 标准 进 
一 步 提升 了 与 ISO 14001 和 OHSAS 18001 标准 的 相 容 性 。 

(4) ISO 9001 标准 强调 过 程 方法 ， 在 过 程 基础 上 整合 各 个 要 素 要 容易 得 多 。 过 程 方法 
要 求 组 织 首先 要 找 出 建立 一 体 化 管理 体系 所 需 的 所 有 过 程 ， 包 括 管理 过 程 、 资 源 提供 过 程 、 
产品 实现 过 程 和 监视 与 测量 过 程 ， 并 确定 过 程 的 顺序 和 相互 作用 。 其 次 是 对 各 过 程 加 以 管 
理 ， 也 就 是 要 控制 各 个 过 程 的 要 素 ， 包 括 输入 、 输 出 、 活 动 和 资源 等 。 

(5) 组 织 经 营 的 主要 目标 是 产品 或 服务 的 实现 、 满 足 顾客 的 质量 要 求 ， 而 环境 目标 和 职 
业 健 康 安全 目标 是 组 织 产品 或 服务 实现 过 程 中 的 活动 伴随 而 产生 的 结果 。 














“FP 汕 思考 从 
在 一 体 化 管理 体系 的 建立 和 实施 过 程 中 ， 如 何 理解 “过 程 "? ,<< 
在 一 体 化 管理 体系 的 建立 和 实施 过 程 中 ， 组 织 对 “过 程 ” RR 昌 条 下 入 重要 ， 正轨 150 

9000:2015 标准 所 定义 的 ， 任 何 接 受 输 入 并 将 其 转化 为 输出 的 动 | 可 以 被 认为 是 一 个 过 程 。 一 个 过 程 应 

当 是 或 者 本 身 是 一 种 增值 转换 。 NS 

各 人 风 一 人 化 和 理 体系 应 当 内 汪汪 多多 “过 贞 吕 家 机 成 ， 在 细 织 内部 组 记过 各 网络 "。 
常 ， 一 个 过 程 的 输出 将 直接 成 为 下 一 个 过 程 的 输入 < 人 

一 体 化 管理 体系 所 兽 的 过 程 包括 与 管理 起 生涯 源 提供 、 记 弃 物 产生 、 产 品 突现、 监视 与 测量 ， 计 
物 处 理 、 产 品 防护 等 有 关 的 过 程 。 CN > 

ee ee dee 产生 )、 输 出 (产品 十 废弃 物 )。 

每 一 过 程 所 涉及 的 基本 概念 包 牙 资源、 要求、 产品 和 度 藉 物 史 殿中 “资源 ”是 指 实现 顾客 满意 产品 所 必 
需 的 资源 ， 一 般 包 括 人 员 、 设 ee 生产 顾客 满意 产品 所 需 的 环境 等 。“ 要 求 ” 
指法 律 法 规 和 其 他 相关 遍 药 要 求 ， 包 括 对 产品 的 天 和 在 环境 保护 方面 的 任何 要 求 。* 产 品 ”是 指 过 程 输出 的 
主要 结果 ， 也 衣 是 轴 敬 各 腕 他 相关 方 满意 的 产品 (66Yet) 。“ 度 弃 物 (Wasteyw” 是 指 过 程 输出 的 除 产品 以 外 的 
na 包括 所 有 “副产品 "、 刻 水、 废气 、 吕 声 、 固 体 废弃 物 和 不 合格 品 等 。 


11.3.2 一 体 化 管理 体系 模式 


管理 体系 按 层 次 的 高 低 可 分 为 方针 层 、 管 理 层 和 操作 层 ， 如 图 11. 3 所 示 。 任 何 管理 体系 
均 寅 于 企业 管理 体系 之 中 ， 它 们 之 间 突 出 的 区 别 体现 在 上 层 ， 所 有 的 管理 体系 均 是 基于 企业 的 
操作 层 ， 任 何 管理 体系 的 运作 和 控制 没有 操作 层 就 不 能 实现 。 综 合 图 11. 2， 在 构建 一 体 化 管理 
体系 时 应 以 ISO 9001:2015 标准 的 要 求 为 主体 有 机 整合 ISO 14001 和 OHSAS 18001 标准 的 要 
求 ， 保 证 对 所 有 要 素 的 有 效 控制 ， 其 基本 结构 可 用 图 11. 4 来 表示 ， 有 具体 表现 为 以 下 几 点 。 





图 11.3 管理 体系 层次 示意 图 
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EMS QMS OHSMS 
方针 层 管理 手册 
管理 层 程序 文件 | 
工作 标准 
操作 层 作业 指导 书 





图 11.4 IMS 基本 结构 及 文件 体系 示意 图 


(1) 把 质量 方针 、 环 境 方针 和 职业 健康 安全 方针 合成 一 个 企业 管理 体系 方针 ， 但 是 这 3 
方面 的 内 容 均 应 包括 在 内 ,相互 之 间 是 不 可 替代 的 。 Ce 

(2) 三 大 管理 体系 管理 层 共性 的 内 容 组 合 ， 但 个 性 内 容 应 该 保留 。 

(3) 三 大 管理 体系 必须 在 操作 层 融 合 在 一 起 。 ， 
(4) 整合 后 的 管理 性 要 求 应 覆盖 3 个 标准 的 内 容 ; 就 高 不 就 低 ， 以 3 个 标准 中 最 高 要 求 
为 准 。 -a 
(5) 构筑 一 体 化 管理 体系 的 文件 体系 ,\ 其 构成 可 用 图 11. 4 来 表示 。 

这 样 才 可 确保 一 体 化 管理 体系 在 组 织 中 有 效 运转 ， 使 QMS、EMS 和 OHSMS 三 大 管理 体 
系 同时 同步 运行 。 同 时 实现 QMS、EMSY OHSMS 三 大 管理 体系 的 预期 管理 目标 ， 同 时 满足 顾 








图 11.5 一 体 化 管理 体系 在 组 织 中 运行 示意 


ISO 9001 标准 强调 过 程 方法 ， 且 三 大 标准 均 以 戴 明 原理 为 基础 遵照 PDCA 循环 原 
则 , 不 断 提升 和 持续 改进 的 管理 思想 。 因 此 基于 ISO 9001:2015 标准 构建 一 体 化 管理 体 
系 ,， 应 识别 和 确定 所 需 的 管理 过 程 ， 采 用 管理 的 系统 方法 将 质量 、 环 境 和 职业 健康 安全 
管理 体系 的 有 关 要 求 有 机 地 融合 于 过 程 的 管理 步骤 中 ,将 这 些 要 求 协调 一 致 。 并 能 通过 
PDCA 的 动态 循环 过 程 实现 管理 体系 的 持续 改进 。 鉴 于 此 ， 所 构建 的 一 体 化 管理 体系 模 
式 ， 共 分 为 五 大 模块 ， 即 : 领导 作用 ; 回 策划 ; 图 支持 和 运行 ; 田 绩效 评价 ; 回 改进 。 
一 体 化 管理 体系 将 要 素 按照 过 程 模式 有 机 组 织 ， 形 成 以 过 程 PDCA 循环 的 运行 机 制 ， 如 
图 11.6 所 示 。 
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组 织 及 其 | 
所 处 环境 
(9) | 
| -顾客 消 意 
顾客 要 求 Ss 体系 的 结果 
产品 和 服务 
相关 方 的 需 < 
求 及 期 望 


网 注 : 图 中 数字 对 应 标准 1 一 10 部 分 。 
A 


11.3.3 一 体 化 管理 体系 的 要 素 框架 


按 一 体 化 管理 模式 ， 以 ISO 9001:2015 交管 生理 思想 为 基础 ， 综 合 考虑 ISO 14001:2015 
标准 和 OHSAS 18001:2007 标准 的 结 § 构 与 内 容 ， 即 要 以 质量 管理 为 主线 ,同时 兼顾 环境 、 
职业 健康 安全 方面 的 要 求 ， 保证 整合 司 的 和 管理 体系 持续 有 效 地 运行 。 表 11 -4 为 这 种 模式 的 
要 素 框架 。 Ar x Ee 


x A 4 一 体 化 管理 体系 模式 的 要 来 框架 
2 人 
1 范围 je 


SN 
2 规范 性 引用 文件 
3 术语 和 定义 

4 组 织 的 背景 

4.1 理解 组 织 及 其 背景 

4.2 ”理解 相关 方 的 需求 和 期 户 
4.2.1 文件 要 求 

4.2.2 法 律 法 规 和 其 他 要 求 
4 

4 


























.3 确定 一 体 化 管理 体系 的 范围 
.4 一 体 化 管理 体系 及 其 过 程 
领导 作用 

.1 领导 作用 和 承诺 

2 方针 

.2.1 质量 方针 
.2. 2 ”环境 方针 
2.3 职业 健康 安全 方针 

3 组 织 的 作用 、 职 责 和 权限 








oanma 
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( 续 ) 





一 体 化 管理 体系 





6 策划 

应 对 风险 和 机 遇 的 措施 

目标 及 其 实施 的 策划 

.1 质量 目标 及 其 实施 的 策划 

. 2 环境 目标 及 其 实施 的 策划 

3 职业 健康 安全 目标 及 其 实施 的 策划 





形成 文件 的 信息 








1 运行 的 策划 和 控制 
2 产品 和 服务 的 Me 
3 产品 和 服务 的 设计 与 开发 ,XX 

4 ”外 部 提供 过 程 及 与 控制 bp 民 2 
4 
4 
4 








4.1 外 部 提供 过 程 、 产 品 和 服务 的 控制 > 








.2 外 部 提供 过 程 、 环 境 要 素 的 控 oo 
4.3 应 急 准备 和 响应 六 A 
5 ”生产 和 服务 提供 3 WA 
6 产品 生产 和 服务 的 放行 - 

7 不 合格 输出 的 控制 < NN 

9 绩效 评价 、|“ AAS pa 

9.1 监视 、 测 量 并 分 析 和 评价 六 

9.1.1 质量 监视 必 测 量 、 分 析 和 评价 

9.1.2 环境 监视 、 测 量 、 分 析 和 评价 

9.1.3 职业 健康 安全 合 规 性 评价 




















9.2 内 部 审核 

9.3 管理 评审 

10 改进 

10.1 总 则 

10.2 不 符合 和 纠正 措施 

10.2.1 质量 的 不 符合 和 纠正 措施 

10. 2.2 ”环境 的 不 符合 和 纠正 措施 

10. 2.3 职业 健康 安全 事件 调查 、 不 符合 、 纠 正 措施 和 预防 措施 
10.3 持续 改进 





11.4 建立 一 体 化 管理 体系 的 步骤 与 要 求 


建立 一 体 化 管理 体系 (IMS) 的 基本 过 程 可 以 大 致 划分 为 准备 阶段 、 体 系 策划 与 设计 阶段 、 体 
系 文件 编制 阶段 、 体 系 文件 宣 贯 和 试 运行 阶段 、 体 系 实施 阶段 和 评审 改进 阶段 ， 如 图 11. 7 所 示 。 


企业 在 按照 


1) 管理 体系 


IMS 应 覆盖 


的 三 元 IMS 为 例 : QMS 的 关 ; 


焦点 是 企业 员工 
时 ， 应 确立 以 满 
焦点 ， 并 对 这 些 
2) 方针 、 
企业 如 果 在 
和 OHSMS 等 管 
那么 在 策划 建立 
化 管理 总 方针 ， 


管 
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确定 组 织 结构 、 资 源 、 职 责 与 权限 
IMS 文 件 体 设计 
IMS 文 件 编写 培训 
IMS 文 件 编写 与 评审 
IMS 文 忻 的 建立 与 发 布 
体系 文件 宜 货 


体系 文件 试 运行 


体系 文件 评审 $- 修正 














监视 与 测量 
不 符合 控制 
员 培 训 ) 


纠正 与 预防 措施 
IMS 管 理 评审 与 改进 

















图 11.7 建立 IMS 的 基本 步骤 
上 述 步骤 建立 IMS 的 过 程 中 ， 应 当 注 意 以 下 9 个 方面 的 管理 一 体 化 要 求 。 
要 求 的 全 面 化 
eg a 以 QMS、EMS 和 OHSMS 整合 
点 是 社会 ,而 OHSMS 的 关注 
= 全 人体 关 坟 辣 的 析 冯 县 满足 法 律 法 规 为 前 提 。 因此 ,企业 在 建立 IMS 
足 法 律 法 规 要 求 为 前 提 ， 以 顾客 、 社 会 、 员 工 等 相关 方 的 要 求 和 期 望 为 关注 
要 求 进行 综合 分 析 ， 并 协调 一 致 和 统一 管理 满足 要 求 过程 。 














目标 的 统一 化 


建立 IMS 之 前 ， 已 经 按照 各 管理 体系 标准 的 要 求 分 别 建立 了 QMS、EMS 
理 体 系 ， 并 分 别 制定 了 质量 方针 、 环 境 管理 方针 和 职业 健康 安全 管理 方针 ， 
IMS 时 对 这 些 方针 进行 协调 ， 制 定 与 企业 经 营 理念 和 战略 保持 一 致 的 一 体 
以 统一 管理 IMS 对 质量 、 环 境 和 职业 健康 安全 各 方面 的 综合 要 求 ， 更 有 利 
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于 对 IMS 的 理解 和 实施 。 在 方针 统一 的 前 提 下 ,企业 还 应 制定 涵盖 质量 、 环 境 和 职业 健康 
安全 等 内 容 的 一 体 化 管理 目标 ， 并 把 这 些 目 标 同时 落实 到 各 管理 层次 和 部 门 。 

3) 管理 机 构 的 精简 化 

企业 在 分 别 建立 质量 、 环 境 和 职业 健康 安全 管理 体系 时 ， 可 能 因 分 别 设置 相应 gd 
构 而 产生 管理 职责 分 配 的 相互 交叉 和 重 倒 、 接 口 不 清 、 管 理 协调 困难 、 多 头 指 挥 等 问题 。 
比 ， 建 立 IMS 时 ， 应 实行 质量 、 环 境 、 职 业 健 康 安全 一 体 化 的 管理 机 制 ， pdt 
要 求 ， 对 组 织 机 构 和 职能 进行 适当 重组 和 优化 ， 并 结合 企业 的 特点 ,将 各 层次 和 各 部 门 在 质 
量 、 环 境 和 职业 健康 安全 3 方面 的 管理 职责 和 权限 进行 统一 ,合理 配置 ， 以 消除 交叉 管理 和 
重复 管理 等 现象 。 

4) 资源 管理 的 合理 化 

建立 IMS， 需 要 对 企业 资源 进行 统一 配置 和 管理 。QMS、EMS 和 OHSMS 都 对 人 力 资 
源 的 管理 提出 了 管理 要 求 ， 通 过 培训 来 提高 各 级 人 员 的 意识 和 能 为 ; 站 胜任 所 从 事 的 工作 。 
建立 和 运行 IMS 时 应 根据 职责 或 所 从 事 的 工作 特点 和 要 求 确定 培训 的 全 面 需 求 ， 包括 质量 、 
环境 和 职业 健康 安全 3 方面 的 技能 和 意识 ， 进 行 综合 培训 ;- 以 提供 复合 型 的 人 才 。 例 如 ， 内 
部 审核 员 的 培训 ， 应 考虑 进行 QMS、EMS 和 OHSMS 审核 资格 和 能 力 的 培训 ， 以 适应 一 体 
化 管理 内 部 审核 的 要 求 。 此 外 ， 对 于 企业 生产 和 服务 的 设备 设施 ， 以 及 环境 和 职业 健康 安全 
的 设备 设施 也 应 进行 统一 管理 ， CR 提高 管理 的 效率 。 

5) 运行 过 程 的 协调 化 OO 

企业 应 在 产品 实现 的 设计 和 开发 杂 购 、 生产 和 服务 的 提供 等 阶段 将 质量 、 环境 和 职业 健 
康 安全 3 方面 的 要 求 结合 起 来 ” 统一 规定 宪 作 业 规 程 和 控制 变 求 ， 并 进行 协调 统一 的 实施 和 控 
制 ， 以 避免 发 生 多 头 管理 \ 重复 控制 的 现象 此 处 ， 在 策划 项 目 计划 时 ， 应 将 质量 计划 与 环境 
管理 方案 、 职业 健康 安全 管理 方案 进行 协调 统一 人 合理 规划 ， 确定 综合 控制 要 求 。 

6) 测量 分 析 的 同步 化 必 

为 实现 一 体 化 管理 的 综合 目标 ， 对 过 程 的 质量 管理 、 环 境 管理 和 职业 健康 安全 管理 的 状 
况 和 业绩 进行 测量 和 分 析 是 必要 的 。 企 业 应 制定 统一 的 测量 计划 ， 对 过 程 进行 质量 、 环 境 和 
职业 健康 安全 3 方面 的 同步 测量 。 管 理 体系 内 部 审核 和 管理 评审 是 QMS、EMS 和 OHSMS 
标准 都 规定 的 体系 测量 活动 。IMS 应 将 这 3 个 体系 对 审核 和 评审 的 要 求 统一 计划 ， 进 行 同步 
审核 ， 这样 才 有 利于 对 发 现 的 问题 进行 全 面 分 析 ， 采取 综 合 措施 ， 提 高 审核 和 评审 的 效率 。 

7) 持续 改进 的 综合 化 

对 已 发 生 的 和 潜在 的 问题 采取 纠正 和 预防 措施 ， 以 及 开展 管理 评审 时 ,企业 应 综合 质 
量 、 环 境 和 职业 健康 安全 管理 等 方面 的 要 求 和 影响 ,分 析 和 确定 持续 改进 目标 ,并 制定 符合 
各 方 要 求 的 改进 方案 ,以 提高 持续 改进 效果 的 全 面 性 。 

8) 管理 体系 文件 的 一 体 化 

IMS 文件 经 过 统一 策划 后 ,应 覆盖 各 管理 标准 的 要 求 ， 并 对 各 标准 规定 的 要 求 进 行 有 
机 的 组 合 ， 而 不 是 将 这 些 文件 简单 相 加 。 编 制 的 文件 要 避免 重复 、 烦 琐 ，, 要 适合 于 实际 运作 
需要 , 文件 的 接口 要 清晰 ， 便 于 使 用 和 控制 。 

管理 手册 按 管理 的 系统 方法 ， 对 每 一 过 程 相关 的 质量 管理 、 环 境 管理 和 职业 健康 安全 管 
理 的 要 求 进行 同步 的 描述 ， 并 覆盖 所 有 标准 的 全 部 要 求 。 为 了 便于 检索 和 查找 ， 宜 设置 管理 
手册 与 相关 标准 条 款 的 对 照 表 。 
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程序 文件 的 编制 应 按 相 关 标 准 的 规定 和 企业 实际 运作 的 需要 确定 ， 对 于 通用 和 统一 要 求 的 
程序 ， 如 文件 控制 、 记 录 控 制 、 内 部 审核 、 不 合格 、 纠 正和 预防 措施 、 培 训 等 ， 将 各 方面 管理 
要 求 、 方 法 予以 统一 ， 避 免 重 复 。 各 管理 体系 的 专门 要 求 ， 需 结合 过 程 予以 描述 。 

作业 文件 管理 规定 和 记录 在 策划 和 制定 时 ， 应 结合 一 体 化 管理 的 要 求 ， 统 一 
环境 和 职业 健康 安全 的 要 求 ， 做 到 简明 、 适 用 和 有 效 。 

全 方位 的 PDCA 循环 化 

在 建立 IMS 当中 ， 要 充分 考虑 组 织 各 个 方面 都 能 实现 PDCA 循环 ， 确 保 体系 从 各 个 角度 
en 

， 将 组 织 总 的 管理 目标 由 上 而 下 进行 分 解 ， me 由 小 而 大 地 实现 组 织 的 目标 。 

(1) 分 体系 的 PDCA 循环 。 各 分 体系 应 以 总 体系 策划 中 对 本 分 体系 的 要 求 为 目标 ， 为 
完成 该 目标 进行 完整 的 PDCA 循环 策划 。 

(2) 部 门 的 PDCA 循环 。 各 部 门 应 以 分 体系 中 对 本 部 门 的 要 求 为 目标 ， 为 完成 该 目标 
进行 完整 的 PDCA 循环 策划 。 \ 

(3) 岗位 PDCA 循环 。 岗 位 是 组 织 的 细胞 ， 也 是 组 织 活动 分 解 的 末梢 。 所 有 岗位 的 活 

动 综合 表现 为 组 织 整体 的 运行 机 能 ， 每 个 岗位 进行 独立 的 PDCA 循环 将 对 整体 效能 的 实现 
起 到 极其 重要 的 作用 。 





本 章 小 结 


IMS: 将 两 种 或 两 种 以 下 的 管理 体系 经 过 有 机 地 结 

合 ， 而 形成 使 用 共有 要 素 的 管理 体系 。 

一 体 化 审核 : 认证 机 构 在 同一 时 间 ， 用 同一 审核 组 ， 

| 审核 计划 ， 对 同一 组 织 已 整合 运行 的 两 个 或 
个 以 上 管理 体系 进行 审核 。 

ee 

和 职业 健康 安全 管理 体系 (OHSMS) 组 成 


建立 IMS 是 今后 管理 体系 发 展 的 必然 趋势 。 


建立 IMS | | 3 个 标准 之 间 的 共同 点 、 兼 容 性 为 组 织 建立 


的 必要 性 | | Ts 提供 了 可 能 ， 而 实践 也 进一步 证 明 三 大 管理 休 
和 可 行 性 | | 系 的 整合 是 有 效 的 ， 因 而 构建 IMS 是 完全 可 





步骤 : 准备 阶段 、 体 系 策划 与 设计 阶段 、 体 系 文 
件 编制 阶段 、 体 系 文件 宣 吐 和 试 运行 阶段 、 体 系 
EN 审改 进 阶段 。 















建立 IMS 的 
步骤 与 要 求 | | 运行 过 程 的 协调 化 ;测量 分 析 的 同步 化 ;持续 改 
进 的 综合 化 ; 管理 体系 文件 的 一 体 化 ;全 方位 的 
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一 体 化 管理 体系 (Integrated Management Systems，IMS) 
一 体 化 审核 (Integrated Auditing) 

PDCA 循环 / 戴 明 循环 (PDCA Cycle/Deming Cycle) 

过 程 方法 (Process Approach) 


a 


1. ISO 9001:2015， 质 量 管理 体系 一 一 要 求 [S]. 
2. ISO 14001:2015， 环 境 管 理 体系 一 一 规范 和 使 用 指南 [S]. 天 
3. OHSAS 18001:2007， 职 业 健 康 安全 管理 体系 一 规范 [S]. 帮 人 险 
4. 陈 志 田 .管理 体系 一 体 化 总 论 [MJ. 北京 中 国 寺 要 省 展 症 MSGN 
5. 王 敏 华 . 管理 体系 与 认证 CM]. 北京 中 国 计 量 出 版 社 、2006. 
6. 尤 建新， 等， 质量 管理 学 [MJ].2 版 北京， te 
7. 中 质 协 质量 保证 中 心 . 合 型 管 理 体系 的 建立 与 突 坟 EM- 北京 : 中 国标 准 出 版 社 ，2003， 
8. http: //www. iso. org/iso/home. htm. A\y 
AN 
. 习 ” 题 

TRNA》 | 

v EA 
1 选择 是 汉王 XZ 以 


y 》 XA 

(1) 由 两 个 认证 机 梅 各 派出 一 个 审核 组 (3 ;组 内 ISO 9000 及 ISO 14000、OHSAS 

18000 的 审核 员 ) ， 对 已 经 建立 了 一 体 化 管理 体 的 组 织 进行 审核 ， 这 种 情况 下 的 审核 可 称 
»( SI 上 人 二 


联合 的 一 体 化 审核 或 一 体 化 的 联合 审核 
完整 审核 
(2) 本 书 中 的 “一 体 化 管理 体系 ”是 指 ( 。 )。 
A. 质量 管理 体系 和 环境 管理 体系 、 职 业 健康 安全 管理 体系 、 社 会 责任 管理 体系 的 一 体 化 
B. 质量 管理 体系 和 环境 管理 体系 、 职 业 健 康 安全 管理 体系 的 一 体 化 
C. 质量 管理 体系 和 职业 健康 安全 管理 体系 的 一 体 化 
D. 质量 管理 体系 和 环境 管理 体系 的 一 体 化 
(3) QMS 的 直接 受益 者 为 ( )。 


A 
B. 联合 审核 
Cc. 
D. 


A. 顾客 B. 社会 
C. 组 织 员工 D. 顾客 、 社 会 和 组 织 员工 
2. 判断 题 


(1) 由 同一 审核 组 在 一 次 审核 中 通过 其 内 部 的 分 组 分 别 承担 ISO 9000 及 ISO 14000、 
OHSAS 18000 标准 的 审核 ， 属 于 一 体 化 审核 范畴 。 ( ) 
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(2) 对 于 质量 管理 体系 ， 目 前 认证 的 有 效 版 本 为 2015 年 9 月 15 日 发 布 的 2015 版 标准 。 

f 
(3) ISO 9000 族 标准 最 新 版 为 2008 年 年 底 颁布 的 ISO 9000:2008 版 标准 。 ( 
(4) OHSAS 18000 标准 是 由 国际 标准 化 组 织 (ISO) 发 布 的 。 ( ) 
(5) 在 构建 一 体 化 管理 体系 过 程 中 ，QMS、EMS 和 OHSMS 必须 在 操作 层 融合 在 一 起 。 

( 











3. 简 答题 


(1) 企业 为 什么 要 建立 一 体 化 管理 体系 ? 

(2) 企业 建立 一 体 化 管理 体系 是 否 可 行 ? 为 什么 ? 

(3) 一 体 化 管理 体系 的 内 涵 是 什么 ? 
(4) 企业 建立 一 体 化 管理 体系 的 主要 步骤 是 什么 ? 外 
4. 思考 题 


(1) 以 ISO 9001:2015 标准 为 框架 构建 一 nen 原因 是 什么 ? 
(2) 企业 在 建立 一 体 化 管理 体系 的 过 程 中 RP 哪些 管理 一 体 化 方面 的 要 求 ? 


【实际 操作 训练 】 ,RS 


1. 以 某 一 具体 企业 为 对 象 ， wi 建 一 体 化 管理 体系 所 需 的 所 有 过 程 ， 并 分 析 和 
管理 各 过 程 。 


2. 深入 调查 某 企业 构 建站 Siete ea 实施 一 体 化 管理 体系 提出 相应 


的 建议 。 a a Sr 


条 


《~ ea 
LA 分 析 你 
一 体 化 管理 体系 在 江苏 钻井 的 整合 应 用 


江苏 石油 勘探 局 钻井 处 是 目前 中 国 南 方 石油 勘探 开发 中 最 具有 实力 的 钻井 生产 单位 之 一 。 为 了 培养 钻 
井 处 的 核心 竞争 力 ，2002 年 初 钻井 处 着 手 进 行 ISO 9001:2000 质量 管理 体系 、ISO 14001:1996 环境 管理 体 
系 和 GB/T 28001 一 2001 职业 健康 安全 管理 体系 认证 ， 并 率先 在 石油 钻探 行业 首 家 通过 综合 管理 体系 认证 ， 
为 今后 同行 业 开展 一 体 化 认证 提供 了 可 借鉴 的 经 验 。 

1. 一 体 化 管理 体系 产生 的 背景 

20 世纪 90 年 代 ， 全国 掀起 了 ISO 9001 质量 管理 体系 认证 高 潮 ，1996 年 江苏 石油 勘探 局 钻井 处 的 领导 
决定 引入 这 一 管理 体系 。 制 定 了 质量 管理 手册 ,编写 了 相关 的 程序 文件 ， 明 确 了 工序 质量 监控 点 ， 对 钻井 
施工 各 工序 全 面 进 行 控制 ， 收 到 了 较 好 效果 。 但 由 于 石油 行业 实行 高 度 计 划 经 济 ,市 场 竞争 压力 不 大 ,一 
直 没有 认证 。 随 着 油田 企业 钻井 市 场 实行 甲 、 乙 方 招 投标 制 ， 在 全 行业 开放 市 场 以 及 劳动 生产 率 的 提高 ， 
江苏 油田 生产 任务 日 益 萎 缩 ， 富 余 井 队 逐 渐 显 现 。 

如 何 解决 企业 的 生存 问题 ? 钻井 处 的 领导 提出 了 “站 稳 内 部 市 场 ， 拓 展 国内 市 场 和 开发 国外 市 场 ” 
的 发 展 战略 。 在 咨询 ISO 9001 质量 管理 体系 认证 过 程 中 ,钻井 处 的 管理 层 认真 研讨 国际 管理 标准 。 在 认 
真 学 习 ISO 14001 环境 管理 体系 标准 后 ， 恰 连 国 家 颁布 GB/T 28001 一 2001 管理 标准 。 此 标准 不 但 覆盖 了 
OHSAS 18001:1999《 职 业 健康 安全 管理 体系 规范 》 的 所 有 内 容 。 而且 还 考虑 了 国际 上 有 关 职 业 健康 安 
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全 管理 体系 的 现 有 文件 的 技术 内 容 。 这 3 个 管理 标准 的 内 容 在 国际 上 被 世界 各 国 广泛 采用 。 钻 井 处 管理 
者 对 江苏 钻井 的 市 场 定 位 是 国内 外 市 场 。 所 以 采用 国际 通用 的 管理 方法 已 成 为 最 高 管理 者 的 认识 。 但 由 
于 ISO 9001、1SO 14001 和 OHSAS 18000 这 3 个 体系 的 管理 目的 、 对 象 的 不 同 ，3 个 标准 之 间 存 在 着 明 
显 差异 ， 加 上 管理 质量 、 环 境 、 安 全 的 职能 不 在 一 个 部 门 ，3 个 体系 自 成 一 个 系统 。 如 在 实施 中 采用 各 
自 独立 的 体系 ， 这 样 就 产生 了 一 个 企业 多 个 体系 ， 大 量 文件 重复 的 情况 ， 导 致 运行 困难 ， 最 终 使 体系 运 
行 成 为 一 种 形式 。2002 年 年 初 ， 钻 井 处 经 过 多 次 论证 、 考 察 ， 认 为 将 质量 管理 体系 、 环 境 管 理 体系 、 职 
业 健 康 安全 管理 体系 整合 在 一 起 形成 一 个 综合 管理 体系 ， 并 把 这 个 综合 管理 体系 的 名 称 定 为 “QEO”。 

管理 体系 的 有 效 整 合 ， 解 决 了 企业 管理 需求 的 多 样 性 和 管理 标准 的 多 样 性 与 实际 管理 要 求 统一 性 之 间 
的 矛盾 ， 避 免 了 文件 交叉 、 职 责 重复 、 接 口 不 畅 、 审 核 重 复 、 效 率 低 下 等 问题 。 

| 

管理 体系 建立 是 一 项 综合 性 工程 ，3 个 体系 整合 为 一 个 管理 体系 是 一 种 尝试 。 一 次 认证 同时 取得 3 个 
a 环境 管理 体系 认证 证 书 、 职 业 健 康 管理 体系 认证 证 书 。 这 也 是 
今后 企业 认证 的 发 展 方向 。 管 理 体系 的 运作 ， es 较 高 的 要 求 外 ， 还 要 依赖 
于 各 层次 的 参与 和 技术 上 的 支持 ， 但 关键 是 如 何 和 生产 实际 紧密 结 为 此 ， 钻 井 处 针对 管理 体系 的 


要 求 ， 采 取 一 系列 措施 确保 管理 体系 的 有 效 运转 。 
(1) 成 立体 系 运行 办 公 室 。 统 一 策划 体系 的 推进 和 运 穴 口 管理 体系 运行 的 标准 制定 。 在 体系 
推进 的 过 程 中 ， 体 系 办 结合 此 前 较为 成 熟 的 HSE 管 Sa 组 织 相关 部 门 ， 依 据 综 合 管理 体系 的 要 
求 ， 确 定 日 常 检查 考核 关键 点 。 从 文件 控制 、 记 好 训 、 信 息 交流 与 沟通 、 质 量 目标 、 环 境 目标 、 
职业 全 康 安全 目标 等 主要 关键 点 着 手 ， 制 定 耻 下 考核 点 ， 使 之 形成 一 些 磊 完整 的 现场 检查 规 范 ， 
每 月 由 经 营 管理 部 牵头 ， 处 领导 带 队 ， 允 全 处 村 按照 评分 细则 进行 考 
核 ， 考核 结果 同 工 资 、 奖 会 挂 鬼 ， 就 检 检 ret pd 保证 了 体系 的 正常 运行 。 

(2) 强化 管理 体系 运行 日 党 监视 的 考 焙 ， 持续 改进 。 不 断 疤 商 输 嘴 管 理 水 平 。 根 据 综合 管理 体系 文件 
要 求 ， 外 并 处 细 化 了 每 个 岗位 员工 的 子 作 标准 ， 把 目标 ee 把 责 权利 有 机 结合 起 来 ， 形 
成 有 效 的 激励 机 制 。 某 项 工作 SO 都 非常 清楚 。 同 时 ， 各 钻井 队 设 置 了 曝光 
台 ， 每 天 有 值班 干部 通过 人 3 小 时 的 巡查 ,抽查 钦 狗 的 输 做 违章 、 不 规范 操作 或 不 文明 行为 、 工 作 欠 忽 的 
地 方 了 予以 曝光 ， 为 衣 二 天 考核 奖 罚 的 重要 内 了 淹 正 了 一 些 岗位 的 不 规范 操作 、 不 文明 行为 ， 起 到 了 
提示 预警 和 指导 的 作 前 。 

(3) 加 强 内 审 工作 ， 维 护 管理 体系 。 内 部 管理 体系 审核 (内 审 ) 是 验证 管理 活动 和 有 关 结果 与 体系 规定 
要 求 的 符合 性 ， 评 价 达到 预期 目标 的 程度 ， 确 认 改 进 (包括 纠正 和 预防 ) 的 机 会 和 措施 ， 侧 重 于 符合 性 的 验 
证 。 内 审结 果 是 对 偏离 体系 规定 要 求 的 活动 进行 改正 。 管 理 评审 是 为 了 确保 管理 体系 的 适宜 性 、 充 分 性 、 
有 效 性 和 效率 达到 规定 的 目标 所 进行 的 活动 。 管 理 评审 特点 具有 高 层次 性 、 全 局 性 、 长 远 性 和 适宜 性 ， 侧 
重 于 适宜 性 。 通 过 适宜 性 评审 发 现 组 织 重要 的 改进 和 发 展 机 会 。 管 理 评审 结束 可 能 要 引起 组 织 对 管理 方针 、 
目标 和 体系 文件 的 改进 。 自 一 体 化 管理 体系 在 江苏 钻井 推广 以 来 ， 每 年 组 织 内 审 至 少 两 次 ， 管 理 评审 一 次 。 
通过 审核 ， 每 次 整改 问题 一 百 多 项 ， 极 大 地 提高 了 钻井 处 的 管理 水 平 。 

(4) 认真 抓 好 培训 工作 ， 为 体系 运转 提供 保障 。 钻 井 处 在 资金 紧张 的 情况 下 不 惜 投入 大 量 资金 培训 体 
系 人 员 ， 共 培训 QMS 外 审 员 2 名 ，EMS 外 审 员 7 名 ,OHSAS 外 审 员 15 名 ,这 些 人 员 经 过 培训 为 钻井 处 
一 体 化 管理 体系 的 运行 提供 了 充足 的 智力 保障 。 在 内 培 方面 每 次 组 织 内 审 前 ， 都 对 内 审 组 的 成 员 进行 培训 ， 
确保 内 审 质量 符合 规定 要 求 。 

3. 实施 一 体 化 管理 体系 后 的 效果 

(1) 钻井 质量 、 环 境 、 安 全 等 指标 稳步 提高 ， 企 业 信誉 有 所 上 升 。 质量、 环境 、 安 全 等 各 项 指标 逐年 
好 转 。 

(2) 管理 观念 全 面 更 新 ， 质量、 环境 、 职 业 健康 安全 意识 普遍 提高 。 经 过 两 年 多 的 体系 运行 ， 钻 井 处 
始终 把 着 力 点 放 在 管理 观念 的 转变 和 全 员 质 量 、 环 保 、 安 全 意识 的 提高 上 。 管 理 体系 文件 成 为 内 部 管理 的 
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基本 准 绚 ， 依 靠 科学 管理 不 断 提高 钻 并 工程 质量 成 为 全 员 的 共同 追求 。 

(3) 用 制度 规范 企业 管理 ， 工 作 效 率 明显 提高 。 综 合 管理 体系 的 运行 证 明 ， 一 方面 ， 按照 程序 办 事 
各 负 其 责 ， 可 以 使 每 个 人 的 工作 做 到 可 追 注 、 可 纠正 ， 有 效 地 实现 了 闭环 控制 ; 另 一 方面 ， 通 过 综合 管理 
体系 的 内 部 审核 和 不 合格 项 整改 的 监督 验证 ， 使 每 个 岗位 的 工作 行为 得 到 了 有 效 控制 ， 减 少 了 推 话 现 旬 

(4) 竞争 力 不 断 增强 ， 市 场 效益 逐步 显现 。 完 整 的 综合 管理 体系 ， 江 苏 钻 并 的 品牌 效应 ， 赢 得 甲 方 的 
信任 和 好 评 。 国 内 外 市 场 形成 了 卡塔尔 、 也 门 、 新 疆 、 玉 门 、 海 南 、 淮 并 盐 并 六 大 外 事项 目 和 稳定 的 油田 
内 部 市 场 比 轩 齐 飞 的 发 展 格局 。 

4 一 体 化 管理 体系 运行 中 的 难点 和 对 策 

一 体 化 管理 体系 是 依据 国际 标准 、 遵 循 国际 惯 个 的 管理 体系 ， 是 精细 管理 。 同 传统 的 经 验 管理 存在 诸 
多 矛盾 。 主 要 表现 如 下 。 

(1) 石油 企业 传统 的 管理 结构 是 与 计划 经 济 相 适 应 的 管理 体制 ， 存 在 部 门 众多 ， 职 责 不 清 等 就 端 ， 同 
管理 体系 要 求职 责 明确 、 接 口 通 断 、 分 工 明确 、 协 调 一 致 相 矛 质 。 为 此 ， 钻 间 处 管理 层 痛 下 决心 ， 按 岗位 
人 基站。 闪光 如 站 运行 提供 组 织 保障 

(2) 体系 运行 要 求 严格 搂 工 艺 文 件 、 操 作 规程 和 施工 标准 作业 ， 同 优 统 的 经 验 主义 相 矛盾 。 为 此 钻 并 
处 重新 修订 了 《生产 管理 奖 习 规定)， 领 导 恢 复 夜 查 制 度 ， 加 规程 的 检查 力度 ， 严 惩 违章 。 

(3) 体系 运行 要 求 关键 的 过 程 、 重 要 的 工作 要 留 下 记 eR 而 传统 的 管理 方法 只 注重 干 ， 不 注重 
enn teen ae earl, 为 此 ， 钻 并 处 将 体系 运行 必须 的 记 
录 分 解 到 岗位 ， 编 写 了 《记录 控制 程序 ) 并 对 记录 的 究 儿 己 进 行 了 要 求 。 现 在 各 项 记录 者 能 做 到 及 时 赴 写 ， 
规范 记录 ， 满 足 了 体系 的 运行 要 求 。 

资料 来 源 ， 徐 wa 中 国 石油 企业 ，2006(4):， 76 一 77. 

分 析 与 讨论 : < 区 

ae 体 江 

(2) 审核 的 目的 是 什么 作 审 补 对 记 江 苏 石油 共 探 局 针 间 外 卉 展 管 理 体系 一 休 化 的 工作 有 何 影 响 ? 

(3) 结合 本 章 内 容 和 亏 称 伦 敬 至 体系 的 相关 知识 必 满 定 江 苏 石 油 勘 探 局 钻 并 处 的 一 体 化 管理 体系 的 
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卓越 质量 经 营 模式 掌握 经 营 模 式 的 内 涵 
中 国 质量 奖 热 悉 补 国 广 量 奖 的 评审 标准 
美国 波多 里 奇 质量 奖 了 解 /| \ 沽 多 里 坷 质量 闫 的 起 源 、 评 审 标准 
日 本 戴 明 奖 了 知 S | 日 本 直 明 奖 的 起 淹 、 评 市 标准 
欧洲 质量 奖 TH 欧洲 质量 楼 的 评审 标准 
| 二 | 
、 . 
才能 要 吉 熟练 程度 应 用 方向 
借鉴 波多 里 奇闻 家 质量 奖 评 审 Rl ee 
标准 提高 质量 管理 水 平 





按照 中 国 质 量 奖 评审 标准 实施 


点 汪 下 管理 进而 申请 该 奖项 
需 至 乱 王 ， 并 还 行 币 请 淮 村 重点 掌握 改进 质量 管理 进而 申请 该 奖 
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波多 里 奇 国家 质量 奖 的 得 主 : 
里 北 。 卡 尔 顿 (Ritz-Carlton) 








“ 当 我 梦想 进入 另 一 个 世界 的 天 堂 时 ,我 就 如 同 身 处 巴黎 的 里 效 。 卡 尔 顿 。” 这 可 不 是 广告 词 ， 这 是 作 
家 海明威 在 下 棍 里 效 。 卡 尔 顿 酒店 时 写 下 的 感受 。 里 兹 。 卡 尔 顿 酒店 (Ritz-Carlton) 是 服务 业 中 唯一 两 次 荣 
获 波 多 里 奇 国家 质量 奖 的 酒店 ， 它 分 布 于 北美 、 欧 洲 、 亚 洲 、 大 洋 洲 、 中 东 、 非 洲 、 加 勤 比 海地 区 ， 在 全 
球 有 36 家 豪华 酒店 ， 在 “汽车 旅行 指南 ”上 都 被 标 有 5 颗 星 或 4 颗 星 ， 而 且 被 “美国 汽车 协会 ” 评 誉 为 钻 
石 级 酒店 。 
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在 酒店 业 “ 豪 华 ”“ 顶 级 华丽 ”这 一 类 酒店 中 ， 里 兹 。 卡尔 顿 酒店 有 十 多 个 竞争 对 手 。 在 如 林强 手 之 
中 ，1998 年 一 年 ， 里 兹 。 卡 尔 顿 酒店 销售 收入 达 15 亿美 元 ， 其 中 提供 给 各 种 会 议 活动 和 团队 的 服务 占 
40 听 ， 商 务 旅行 和 豪华 游客 是 其 另 一 大 块 市 场 份额 。 酒 店员 工 17 000 名 ， 其 中 85% 是 一 线 工人 ， 他 们 被 称 
为 “里 效 。 卡 尔 顿 酒店 中 尊敬 的 先生 和 女士 们 "。 依 托 强化 培训 项 目 及 提供 专业 方向 上 的 职业 发 展 ， 酒 店 喜 
励 在 内 部 不 断 提升 员工 ， 特 别 值 得 一 提 的 是 里 次。 卡尔 顿 酒店 的 总 裁 兼 CEO 赫 斯 特 。 舒 尔 效 正 是 作为 一 名 
跑 堂 学 徒 在 欧洲 的 一 家 酒店 开始 他 的 酒店 业 职 业 生涯 的 

自 1997 年 起 ,里 效 。 卡 尔 顿 酒店 加 入 马里 奥 特 国际 酒店 集团 ， 成 为 该 集团 中 的 独立 分 支 公司 ， 并 将 总 
部 报到 了 佐治 亚 州 的 亚特兰大 市 。 

赢得 1992 年 的 波多 里 奇 质量 奖 是 业界 对 里 兹 。 卡 尔 顿 酒店 追求 早 越 、 达 到 出 类 找 蕴 成 就 的 充分 肯定 ， 
以 及 对 未 来 不 断 改 进 的 期 望 。 酒 店 管理 层 自觉 地 把 质量 卓越 的 门槛 提高 ， 再 接 再 厉 ， 不 断 进 步 。 

顾客 满意 成 为 酒店 所 有 日 常事 务 中 的 最 高 目标 ， 取 得 顾客 “非常 满意 ”或 “ et 
在 各 项 工作 之 上 的 首要 位 置 ， 这 也 是 实现 百分之百 顾客 忠诚 战略 目标 的 关 

在 日 常 工作 中 ， 酒 店 设立 了 “使 所 有 客人 感受 零 缺 陷 ” ee 完整 的 竺 量 系统 ， 构造 一 
个 “争取 消除 顾客 所 有 问题 ”的 组 织 结构 ， 取 得 了 不 断 进步 。 在 里 A 次 椭 酒 店 ， 顾 客 的 问题 无 论 多 公 
微不足道 ， 都 被 认为 是 大 事 。 这 是 酒店 员工 的 共同 认识 。 

CT as 使 之 更 加 系统 化 ， 
深入 、 持 久 的 全 面 质量 管理 活动 使 组 织 实现 更 深层 次 整合 。 上 述 各 项 活动 重新 审核 后 统一 在 酒 
店 的 “ 绿 皮 书 ”里 ， 现 在 它 已 经 是 第 二 nl 皮 书 是 里 效 。 卡 尔 顿 酒店 中 质量 流程 的 手册 和 工 
具 ， 它 被 分 发 给 每 一 个 员工 ， 是 人 手 一 册 的 店 的 “圣经 ”。 

身 处 服务 行业 ， 里 效 。 卡 尔 顿 酒店 Re “ 质 客 就 是 上 帝 ”。 他 们 认为 ， 酒 店 提供 专业 的 服 
务 ， 但 员工 绝 非 小 人 。 每 个 人 都 有 站 六 六 起 直 在 为 入 住 酒店 的 4 Benensn 他 们 不 总 
自己 也 是 一 个 绅士 淑女 ， 自己 也 本 以 用 一 守信 的 次 态 对 信和 前 的 容 人 ， 从 而 帮助 员工 激 起 工作 自豪 感 ， 
ee 离 就 率 、 体 察 并 提高 员工 的 土气 一 -离职 率 高 是 
该 行业 面 对 的 最 大 挑战 之 =。 例如 招聘 挑选 过 程 经 过 精 冶 设计 ， 不 断 改进 。 多 年 来 ， 在 员工 中 推行 的 一 
项 独特 的 新 活动 了 “ 秀 守 和 快乐 "给 予 员工 准 共 工作 任务 中 以 更 大 范围 的 角色 ， 更 宽广 的 舞台 。9 年 
来 ， 酒 店员 工 的 高 器 率 环 断 下 降 而 员工 满意 率 则 不 断 赴 升 。 公 司 的 人 力 资源 管理 者 认为 ,，“ 里 效 。 卡 尔 顿 酒 
店 不 仅 是 一 家 给 客人 提供 优质 服务 的 酒店 ， 同 时 也 是 一 家 人 力 资源 公司 ,每 一 位 员工 都 是 我 们 的 内 部 客户 ， 
经 理 的 工作 是 努力 使 每 一 位 员工 心情 愉快 ， 这 是 最 主要 的 工作 ， 也 是 最 值得 去 做 的 事 ”。 

资料 来 源 : 王 为 人 ， 曲 扬 . 质量 卓越 的 里 效 。 卡 尔 顿 酒店 []]. 中 国 质量 ，2002(1): 21 一 22 


伴随 着 经 济 全 球 化 的 迅猛 发 展 ， 以 质量 为 焦点 的 市 场 竞争 日 趋 激烈 。 随 着 质量 内 涵 和 质 

量 管理 范畴 的 不 断 拓 展 ， 追 求 卓 越 的 质量 经 营 及 其 产生 的 卓越 绩效 已 经 成 为 处 于 当今 激烈 竞 
争 中 组 织 的 发 展 趋势 。 先 进 组织 的 管理 者 的 眼光 和 思考 主题 已 经 提升 到 关注 全 球 市 场 趋向 、 
关注 持续 经 营 、 关 注 与 所 有 相关 方 共同 发 展 、 关 注 社会 影响 不 断 进步 等 战略 高 度 。 
为 了 适应 经 济 全 球 化 和 国际 趋势 的 需要 ， 帮 助 组 织 提 高 竞争 力 ， 更 好 地 满足 顾客 的 需求 
和 期 望 ， 目 前 国际 上 已 有 80 多 个 国家 和 地 区 设立 了 质量 奖 。 最 具 影 响 力 和 代表 性 的 是 美国 
波多 里 奇 国家 质量 奖 、 欧 洲 质量 奖 和 日 本 戴 明 奖 。 我 国 自 2001 年 起 ， 也 在 不 断 探索 全 国 范 
围 内 的 质量 奖 评审 工作 ， 至 今 已 经 形成 代表 我 国 质量 类 奖项 最 高 殊荣 的 全 国 质量 奖 及 相应 的 
卓越 绩效 评价 准则 。2012 年 ， 经 中 央 批 准 ， 由 我 国 国家 质 检 总 局 正式 设立 中 国 质 量 奖 。 中 
国 质 量 奖 为 政府 奖励 ， 是 我 国 在 质量 领域 的 最 高 荣誉 ，2013 年 开始 第 一 届 评 选 。 对 于 我 国 
企业 而 言 ，21 世纪 经 济 全 球 化 带 来 了 机 遇 ， 更 带 来 了 严峻 的 挑战 。 只 有 努力 追求 卓越 ， 才 
能 具有 国际 竞争 力 。 
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12.1 质量 奖 倡导 的 卓越 质量 经 营 模式 


12.1.1 卓越 质量 经 营 模式 的 内 涵 


在 全 球 范 围 内 ， 质 量 管理 的 理论 与 实践 已 经 突破 了 产品 质量 和 企业 内 部 管理 的 范畴 ， 正 
在 向 质量 经 营 发 展 。 质 量 经 营 发 源 于 日 本 ， 它 是 在 全 面 质量 管理 的 基础 上 发 展 起 来 的 一 种 现 
代 经 营 理念 和 管理 战略 。 
质量 经 营 实际 上 突出 强调 了 质量 是 企业 各 项 经 营 工作 的 中 心 ， 通 过 不 断 改进 质量 来 达到 
相关 方 满意 和 企业 整体 经 营 效率 的 提高 。 目 前 , 许多 国家 和 地 区 实行 质量 奖 制度 ， 以 此 来 激 
励 和 引导 企业 追求 卓越 绩效 管理 理念 ， 其 核心 是 强化 组 织 的 顾客 满意 意识 和 创新 活动 ， 追 求 
卓越 的 经 营 绩效 。 它 不 仅 包含 了 战略 层面 的 安排 ， 也 包括 促成 其 落实 的 一 整套 质量 管理 体系 
Ne 自 20 世纪 80 年 代 首先 在 美国 提出 以 后 , “卓越 质量 经 营 模式 ”得 到 了 美国 企业 界 
和 管理 界 的 公认 。 世界 各 国 许多 企业 和 组 织 纷纷 引入 并 实施 ， 其 中 施乐 公司 、 通 用 公司 、 微 
软 公司 、 摩 托 罗 拉 公司 等 世界 级 企业 都 是 运用 “办 越 质量 经 营 模式 ” 取得 出 色 经 营 结果 的 
典范 。 SC、 


a 知识 要 点 提醒 JSST 


和 个 和 地 区 的 放疗 关 共有 着 六 伯 人 都 突出 强调 了 以 
下 几 个 方面 。 $AX 

(1) 注重 领导 作用 的 发 挥 和 企业 的 战略 管理 。 

(2) 树立 以 顾客 为 中 心 的 经 营 理念 ， 委 汪 奸 这 关 放浪 必 计 价 不 统 ， 以 不 断 改进 而 达到 顾客 忠诚 。 

(3) 基于 事实 的 管理 要 求 企业 建 息 管理 系统 ， 通过 数据 和 信息 的 收集 、 分 析 和 传递 ， 作 用 于 企 
业经 营 决策 ， 有 效 粒 出 和 改进 ， 保证 企业 目标 高 效率 的 实现 。 

(4) 关注 过 程 管 理 ， 包 括 产 品 (服务 ) 实 现 过 程 和 支持 过 程 ， 注 重 过 程 方法 的 实施 和 统计 技术 的 采用 。 

(5) 通过 建立 企业 绩效 监测 系统 ,评价 企业 的 经 营 绩效 ; 不仅 关 注 企 业 自身 利润 等 财务 指标 ， 而 且 关 
注 企 业 相 关 方 的 利益 ， 并 将 评价 结果 用 于 改进 。 


12.1.2 卓越 质量 经 营 模式 与 企业 绩效 


当 企业 的 实际 经 营 绩效 低 于 目标 绩效 时 ,“ 卓 越 质 量 经 营 模式 ”提供 了 一 个 提升 企业 绩 
效 水 平 的 有 效 手段 ， 而 且 如 果 该 模式 与 其 他 的 绩效 评价 方法 相 结合 ， 则 拓展 了 企业 经 营 绩效 
的 内 涵 ， 引 导 企 业 走出 “ 见 木 不 见 林 ”， 或 是 “头痛 医 头 、 脚 痛 医 脚 ” 等 绩效 管理 局 部 化 和 
短期 化 的 误区 ， 致 力 于 追求 经 营 绩效 的 可 持续 提升 。 具 体 而 言 , “卓越 质量 经 营 模式 ”对 于 
企业 绩效 的 改善 作用 体现 在 以 下 几 个 方面 。 
(1) 引导 企业 追求 相关 方 利益 平衡 。 企 业绩 效 评价 的 关键 在 于 经 营 结果 ,但 不 能 局 限于 
企业 自身 的 销售 额 和 利润 等 财务 指标 ,而 是 应 该 考虑 与 企业 相关 的 各 方 的 利益 平衡 ， 包 括 顾 
客 、 员 工 、 股 东 、 供 应 商 和 合作 伙伴 的 利益 及 公众 社会 价值 。 因 此 ,涵盖 了 顾客 满意 度 、 产 
品 和 服务 质量 、 财 务 绩效 和 市 场 占有 率 、 供 应 商 发 展 、 员 工 满意 度 及 社会 责任 等 多 个 方面 内 
涵 的 “卓越 质量 经 营 模式 ”能 够 引导 企业 追求 为 利益 相关 方 创 造价 值 ， 建 立 起 相互 的 诚信 关 
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系 ， 保 证 企业 经 营 绩效 持续 增长 。 
(2) 引导 企业 在 绩效 评价 时 与 竞争 对 手 进行 比较 . “卓越 质量 经 营 模式 ”非常 强调 引导 
业 把 自己 放 在 竞争 的 环境 中 制定 战略 ， 评 价 经 营 绩效 的 好 坏 。 对 经 营 绩效 的 评价 分 析 ， 不 
要 和 企业 制定 的 目标 比 ， 和 原 有 的 水 平 比 ， 更 重要 的 是 与 竞争 对 手 比 ， 与 标杆 企业 的 最 佳 
平 比 ， 明 确 自己 在 竞争 环境 中 的 能 力 和 水 平 。 通 过 比较 找 出 差距 进行 改进 ， 从 而 提升 企业 
:市 场 中 的 竞争 能 力 。 
(3) 引导 企业 树立 市 场 的 前 瞻 意 识 ， 保 持 企业 在 市 场 竞争 中 的 领先 水 平 。 “卓越 质量 经 
营 模式 ”不 仅 关注 对 企业 当前 经 营 绩效 的 评价 ， 而 且 注 重 对 经 营 结果 的 发 展 趋势 进行 评价 。 
例如 ， 旨 在 推动 我 国企 业 确立 “卓越 质量 经 营 模式 ”的 全 国 质量 奖 评审 就 要 求 企业 提 供 3 年 
以 上 的 经 营 绩效 数据 ， 以 分 析 企业 对 市 场 变化 的 应 变 能 力 。 通 过 对 多 方面 的 数据 和 信息 进行 
分 析 、 策 划 ， 采 取 积极 的 措施 ， 保 持 企业 在 市 场 竞 争 中 的 领先 水 平和 
(4) 引导 企业 建设 追求 可 持续 经 营 绩效 的 企业 文化 。“ 卓 圳 质量 经 营 模 式 ”的 核心 是 强 
化 组 织 的 顾客 满意 意识 和 创新 活动 ， 强 调 规范 的 管理 制度 和 科学 的 行为 方式 ， 其 实践 贯穿 于 
日 常 管理 活动 中 ， 从 而 在 这 些 企业 中 逐渐 培育 出 一 种 点 越 的 质量 文化 ， 这 种 文化 就 是 以 顾客 
为 关注 焦点 、 主 动 思考 、 规 范 科学 、 不 断 创 新 、 追 水 卓 越 的 企业 文化 。 

纵 观 各 界 各 类 荣获 质量 奖 的 企业 ， 可 以 发 现 它们 具有 很 多 共同 的 特点 : 注重 建立 培育 企 
业 的 核心 价值 观 ， 树 立 以 顾客 为 中 心 的 经 营 理念 ， 努 力 创新 ， 形 成 竞争 优势 ， 注 重 企业 战略 
管理 和 领导 作用 的 发 挥 : 强化 市 场 意识 坚持 顾客 至 上 ， 加 强 与 顾客 、 供 应 商 、 批 发 商 的 联 
系 ， 建 立 战略 合作 伙伴 关系 ;适应 市 场 变 化 ， 实 施 快速 反应 让 严格 日 常 管理 ， 扎 实 做 好 基础 
工作 ;努力 营造 学 习 型 组 织 ,重视 人 力 资源 的 开发 和 管理 :建立 信息 管理 系统 ， 提 高 工作 效 
率 ， 实 现 资源 共享 ， 注 重 经 营 效果 ， 取 得 突出 绩效 。 从 
在 经 济 全 球 化 的 背景 下 ， 不 仅 我 国 的 企业 要 走向 国际 市 场 ， 而 且 本 来 竞争 日 益 激烈 的 国 
内 市 场 也 面临 着 国外 众多 企业 的 抢夺 和 竞 委 * 我 们 的 企业 ， 特 别 是 谋求 到 国际 市 场 发 展 的 企 
业 ， 应 该 迅速 从 追求 产量 增加 的 道路 上 转移 到 追求 质量 的 持续 改进 上 来 。 质 量 奖 所 倡导 的 
“卓越 质量 经 营 模式 ”提供 了 一 个 可 持续 发 展 的 模式 ， 它 对 于 那些 有 志 于 追求 长 期 发 展 的 企 
业 来 讲 具 有 重要 的 意义 。 
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12.2 世界 三 大 质量 奖 


12.2.1 美国 马尔 科 姆 波多 里 奇 国 家 质量 奖 


1. 波多 里 夺 奖 的 起 源 

20 世纪 80 年 代 ， 由 于 日 本 企业 在 全 球 大 获 成 功 ， 全 面 质量 管理 CTQM) 迅 速 向 世界 各 
国 普 及 推广 。 与 此 同时 ， 美 国企 业界 和 政府 领导 人 认为 ， 美国 企业 的 生产 力 在 下 降 ， 美 国 的 
产品 在 国际 市 场 上 缺乏 竞争 力 ， 而 且 美国 企业 不 了 解 TQM, 不 知道 从 何人 手 来 提升 产品 质 
量 , 质量 问题 在 美国 企业 中 的 重要 性 已 迫在眉睫 。 在 这 一 背景 下 ,美国 政府 和 企业 界 的 许多 
人 士 建议 , 美国 应 该 设立 一 个 类 似 日 本 戴 明 质量 奖 那 样 的 国家 质量 奖 , 以 帮助 企业 开展 
TQM 活动 ， 提 高 产品 质量 、 劳 动 生产 率 和 市 场 竞 争 力 。 
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“pp 
美国 国家 质量 奖 为 什么 被 命名 为 波多 里 奇 奖 ? 

1987 年 8 月 ， 美 国 总 统 里 根 签署 了 国会 通过 的 以 美国 商务 部 部 长 马尔 科 姆 。 波 多 里 奇 的 名 字 命 名 的 
100 一 107 号 公共 法 案 《 马 尔 科 姆 。 波 多 里 奇 国家 质量 改进 法 》。 马 尔 科 姆 。 波 多 里 奇 1981 一 1987 年 出 任 美 
国 商 业 部 部 长 。 波 多 里 奇 在 他 的 任期 内 ， 成 功 地 将 商务 部 的 预算 削减 了 30 以 上 ,行政 人 员 削 减 了 25%， 
更 重要 的 是 他 在 任期 间 极 力 倡导 加 强 企业 质量 管理 ， 指 出 这 是 使 美国 长 期 保持 繁荣 和 辉煌 的 关键 。 由 于 他 
长 期 致力 于 美国 质量 管理 工作 ， 并 在 促进 美国 国家 质量 管理 的 改进 和 提高 上 做 出 了 突出 的 贡献 ， 为 此 ， 美 
国 国会 建立 了 以 他 的 名 字 命名 的 国家 质量 奖 。 








波多 里 奇 国家 质量 奖 于 1988 年 开始 正式 的 评选 ， 旨 在 奖励 那些 在 质量 和 绩效 方面 取得 
a 要 性 ， 提 高 公众 对 质 
量 和 绩效 卓越 的 认识 。 

波多 里 奇 奖 并 不 授予 某 项 特定 的 产品 (服务 )。 针 RE 
业 的 ， 每 个 类 别 最 多 只 能 有 3 个 获奖 者 。 mo 育 组 织 和 健康 卫生 组 织 类 别 ( 包 括 
营利 性 和 非 营 利 性 )。2004 年 10 月 美国 总 统 布 人 和 村 新 的 法 案 ， ee 
至 所 有 非 营利 企业 和 政府 公共 组 织 。 此 奖项 的 请 者 限于 总 部 设 在 美国 的 本 国 公司 和 外 国 公 
在 美国 的 子 公司 。 os 包括 了 摩托 罗拉 公司 、 施 乐 公司 、 to 


联邦 快递 等 著名 企业 ， 波 多 里 奇 质量 由 美国 总 统 颁 发 给 获奖 企业 。 
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主要 来 自 : 联邦 政府 每 年 给 该 项 目的 失 款 ;二 是 国家 质量 奖 基金 ， 三 是 参加 评选 企业 所 缴纳 
的 费用 。 


2. 波多 里 奇 奖 的 评审 标准 


波多 里 奇 国家 质量 奖 的 宗旨 : 促进 高 效 管理 措施 ， 满 足 顾客 要 求 ， 赢 得 卓越 绩效 。 该 奖 
的 评审 依据 建立 在 一 系列 价值 观 的 基础 上 ， 这 些 价 值 观 包 括 : 中 前 脆性 的 领导 ; 加 顾客 驱动 
的 卓越 ; 回 组 织 和 个 人 学 习 ; 四 重视 员工 和 伙伴 ; 回 敏捷 性 ; @ 面 向 未 来 ; @ 创 新 的 管理 ; 
图 基于 事实 的 管理 ，@@ 社 会 责任 ; 四 关注 结果 并 创造 价值 ，@ 系 统 的 观点 。 

波多 里 奇 奖 的 评奖 标准 是 任何 组 织 都 可 以 采用 的 一 组 框架 ,涵盖 了 七 大 项 目 。 

(1) 领导 : 检查 组 织 高 层 管理 的 各 项 能 力 ， 以 及 组 织 的 社会 责任 和 组 织 如 何 承 担 这 些 
资 任 。 

(2) 战略 : 检查 组 织 如 何 建立 战略 方向 ， 如 何 决策 关键 行动 计划 。 

(3) 顾客 : 检查 组 织 如 何 定义 顾客 和 市 场 的 期 望 及 需求 ， 如 何 建立 与 顾客 的 关系 ， 如 
何 获取 、 满 足 和 维持 顾客 。 在 教育 类 组 织 的 评审 中 ,表述 为 关注 学 生 和 投资 人 ， 以 及 市 
场 , 关注 全 体 教员 和 职员 、 组 织 绩效 ; 在 健康 卫生 类 组 织 的 评审 中 ,表述 为 关注 病人 和 
其 他 客户 ， 以 及 市 场 、 关 注 全 体 职 员 、 组 织 绩效 。 
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(4) 测量 、 分 析 和 知识 管理 : 检查 组 织 如 何 管理 、 有 效 利 用 、 分 析 和 改进 数据 及 信息 ， 
以 致力 于 支持 关键 的 组 织 流 程 和 组 织 绩效 的 管理 体系 。 

(5) 员工 : 检查 组 织 如 何 促进 其 成 员 充 分 拓展 其 潜能 ， 并 激励 他 们 调整 到 与 组 织 目标 相 
一 致 的 轨道 上 。 

(6) 运营 : 检查 组 织 的 运作 和 支持 等 各 个 关键 流程 是 如 何 设 计 、 管 理 和 改进 的 。 

(7) 结果 : 检查 组 织 的 各 关键 业务 领域 的 绩效 和 改进 ， 包 括 客户 满意 、 财 务 和 市 场 表 
现 、 人 力 资源 、 供 应 商 和 合作 伙伴 表现 、 生 产 运 作 表现 、 公 共和 社会 责任 。 此 项 目 还 检查 组 
织 如 何 处 理 与 竞争 对 手 的 关系 。 

上 述 七 大 类 评价 项 目 构成 了 如 图 12. 1 所 示 的 质量 经 营 系统 。 





组 织 简介 (环境 、 关 系 和 挑战 ) 





4. 测量 、 分 析 和 知识 管理 
图 12.1 美国 波多 里 奇 国家 质量 奖 标准 


图 12. 1 顶部 是 组 织 简介 ,全 面 描述 组 织 运 作 的 轮廓 ， 包括 环境 、 工 作 关系 和 面临 的 竞 
争 挑战 。 图 12. 1 中 央 是 由 6 个 评审 项 目 组 成 的 业绩 管理 系统 。 评 审 项 目 1( 领 导 ) 、2( 战 
略 ) 、3( 顾 客 ) 构 成 领导 作用 三 角形 。 评 审 项 目 5( 员 工 )、6( 运 营 )、7( 结 果 ) 构 成 经 营 成 果 三 
角形 。 框 架 中 的 水 平 箭头 连接 领导 作用 三 角形 和 经 营 成 果 三 角形 。 采 用 粗 箭 头 指示 ， 是 要 说 
明 在 一 个 有 效 的 绩效 管理 系统 中 反馈 的 重要 性 。 评 审 项 目 4( 测 量 、 分 析 和 知识 管理 ) 作 为 绩 
效 管理 系统 的 基础 放 在 框架 的 底部 。 

波多 里 奇 奖 的 评审 标准 每 年 都 会 做 一 些 细节 上 的 修订 ，2015 年 度 版 标准 的 各 项 项 目 和 
条 款 的 分 值 设置 情况 ， 见 表 12 -1。 可 以 发 现 ， 经 营 绩效 的 比例 最 大 ， 这 也 是 波多 里 奇 奖 所 
提倡 的 “追求 卓越 (Quest for Excellence)” 的 质量 经 营 理念 。 
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表 12-1 2015 年 度 波多 里 奇 奖 评审 项 目 和 条 款 





























序 号 项 目 条 款 夯 - 一 攻 -| 阁 计 

1. 1 高 层 领导 70 

1 领导 120 
1.2 治理 和 社会 责任 50 
2. 1 战略 的 制定 45 

2 战略 85 
2.2 战略 的 部 署 40 
3. 1 顾客 的 声音 40 

3 顾客 85 
3. 2 顾客 契合 45 
4.1 组 织 绩效 的 测量 、 分 析 和 改进 45 

4 测量 、 分 析 和 知识 管理 90 
4.2 知识 管理 、 信 息 和 信息 技术 所 45 


5.1 员工 环境 AN 40 















































5 员工 85 
5.2 员 工 契 合 \ 45 
6.1 工 作 过 程 、 CA、 45 
6 运营 -一 一 85 
6.2 A 40 
Se 
7.1 产品 和 过 程 成 果 120 
1. 以 顾 黎 为 关注 焦点 的 结果 80 
7 结果 。 1 中 DT 为 不 交 了 xx 80 450 
Ee -A 
> 7.4 领导 和 治理 的 结果 80 
所 一 7. 5 财务 和 市 场 的 结果 90 
2 和 ~ 
SA 总 分 ED 1 000 





3, 波多 里 奇 奖 的 实施 

波多 里 奇 奖 的 评价 工作 和 奖励 由 美国 商务 部 负责 ， 具体 的 规划 和 管理 机 构 是 美国 国家 标 
准 和 技术 研究 院 (NIST) 。 美 国 质量 协会 (ASQ) 作 为 协助 机 构 ， 通 过 和 NIST 签订 合同 的 方 
式 ， 帮 助 NIST 从 事 申请 者 的 评审 、 奖 项 相关 文件 和 上 有 具体 政策 的 准备 ， 以 及 各 类 信息 的 发 布 
等 工作 。 经 美国 商业 部 长 提名 ,由 来 自 美国 各 经 济 领 域 各 行业 的 著名 领导 人 组 成 监督 机 构 ， 
负责 对 波多 里 奇 奖 工作 进行 监督 和 顾问 。 评 审 部 门 由 美国 著名 的 企业 、 健 康 卫 生 和 教育 机 构 
的 专家 组 成 ， 人员 由 NIST 通过 对 申请 人 竞争 选拔 而 定 。 评 审 部 门 的 所 有 成 员 都 必须 参加 审 
核 员 准 备课 程 的 学 习 。 


i 知识 要 点 提醒 


波多 里 奇 奖 的 评审 过 程 是 非常 严格 的 。 首 先 ， 各 类 组 织 可 以 根据 公开 发 布 的 标准 进行 自 评 。 完 成 自 
评 工作 后 ， 如 果 组 织 希 望 获 得 该 奖项 ,可 以 向 NIST 提出 申请 .接受 评审 委员 会 的 严格 审查 。 波 多 里 奇 
奖 对 参评 企业 的 评审 过 程 分 为 3 个 阶段 : 第 一 个 阶段 由 至 少 5 个 评审 委员 会 的 成 员 对 企业 的 书面 申请 进 
行 独立 的 审核 。 评 审 成 绩 比 较 好 的 企业 进入 下 一 轮 的 集体 评审 。 第 二 阶段 对 成 绩 比 较 好 的 企业 再 次 进行 
评审 ， 并 选择 优秀 企业 作为 实地 考核 的 候选 企业 。 第 三 阶段 是 实地 考核 候选 企业 ,评审 出 最 优秀 的 企业 ， 
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由 最 高 评审 人 员 联 名 向 美国 商务 部 长 推荐 ， 作 为 美国 国家 质量 奖 的 候选 企业 。 在 这 3 个 阶段 中 ,审核 结 
果 都 要 集体 讨论 ， 统 一 意见 ， 达 成 共识 。NIST 根据 评审 委员 会 的 推荐 来 确定 获奖 者 名 单 。 同 时 ， 每 个 申 
请 者 都 会 收 到 书面 的 反馈 报告 ， 该 报告 有 对 该 组 织 实力 水 平 的 评价 及 对 需 改 进 的 领域 的 建议 。 


12. 2.2 ”欧洲 质量 奖 


1. 欧洲 质量 奖 的 起 源 

1988 年 ， 欧 洲 14 家 大 公司 发 起 成 立 了 欧洲 质量 管理 基金 会 (EFQM) ， 其 中 包括 英国 电 
信 (BT)、 菲 亚 特 汽车 公司 (FIAT)、 荷 兰 航 空 公 司 (TCLM)、 飞 利 浦 公 司 (Philips)、 和 雷诺 汽 
车 公司 (RENAULT)、 大 众 汽车 公司 (Volkswagen) 等 欧洲 大 型 企业 。 欧 洲 质 量 管理 基金 会 
是 一 个 不 以 营利 为 目的 的 成 员 组 织 。 该 组 织 成 立 的 目的 是 推动 欧洲 企业 的 卓越 化 进程 和 促进 
欧洲 组 织 在 世界 舞台 上 的 竞争 力 。 | 从 入 

1990 年 ， 在 欧洲 质量 组 织 和 欧盟 委员 会 的 支持 下 ， 欧 的 是 管 理 基金 会 开始 策划 欧 
质量 奖 。1991 年 10 月 在 法 国 巴 黎 召 开 的 欧洲 质量 管理 基金 年 度 论坛 上 ， 欧盟 委员 会 副 主 
席 马 丁 ， 本 格 曼 正式 提出 设立 欧洲 质量 奖 (Europesn Qiiality Award，EQA)。1992 年 ， 由 
西班牙 国王 首次 向 获奖 者 颁发 了 欧洲 质量 奖 。 自 -982 年 起 ， 每 年 颁发 一 次 。 

欧洲 质量 奖 是 欧洲 质量 管理 基金 会 : 齐 直 化 模式 中 的 最 高 水 平 ， 它 肩 负 着 两 项 使 命 : 一 是 
激励 和 帮助 欧洲 的 企业 ， 改进 其 经 营 活动 。 最 终 达 到 顾客 和 雇员 的 满意 ， 达到 社会 效益 和 企 
业 效 益 的 卓越 化 ; Re 在 全 球 竞争 中 获 
得 优势 的 决定 性 因素 的 进程 。 1 7 “ 2 


Ra 


wep ~ 

申请 哆 洲 质 重奖 请 组 织 可 以 分 为 4 类 ， 大 企业 公司 运营 部 门 、 公 共 组 织 和 中 小 型 企业 。 前 3 类 申请 
者 亲民 如 下 几 项 通用 原则 中 雇员 不 少 于 250 人 ; 加 申请 者 至 少 已 在 哆 洲 运营 了 5 年 以 上 ; 加 前 3 年 内 申 
请 者 没有 获得 欧洲 质量 交 ，@ 同 年 同一 母 公司 、 其 独立 运营 分 部 申请 者 不 得 超过 3 家 














2. 欧洲 质量 奖 的 类 别 与 卓越 模式 

欧洲 质量 奖 看 重 评价 企业 的 卓越 性 ， 奖 项 分 为 质量 奖 、 单 项 奖 、 入 围 奖 和 提名 奖 。 

(1) 质量 奖 授予 被 认定 是 最 好 的 企业 。 获 奖 企业 的 各 类 质量 方法 和 经 营 结果 是 欧洲 或 世 
界 的 楷模 ， 获 奖 企业 可 以 在 信 签 、 名 片 、 广 告 等 载体 上 面 使 用 欧洲 质量 奖 获奖 者 标识 。 

(2) 单项 奖 授予 在 卓越 化 模式 的 一 些 基本 要 素 中 表现 优秀 的 企业 。2003 年 ， 欧 洲 质量 
奖 在 领导 作用 、 顾 客 对 产品 评价 、 社 会 效益 评价 、 人 力 资 源 效 果 评 价 和 员工 投入 、 经 营 结果 
领域 内 颁发 了 这 一 奖项 。 单 项 奖 确认 并 表彰 企业 在 某 一 方面 的 模范 表现 ， 也 使 得 一 般 的 管理 
者 和 媒体 更 容易 理解 。 德 国 西门 子 PTD 公司 、 英 国 TNT 邮政 集团 信息 系统 等 公司 正 是 凭 
借 单 项 指标 突出 而 获得 欧洲 质量 奖 。 

(3) 入 围 奖 意 味 着 企业 在 持续 改进 其 质量 管理 的 基本 原则 方面 达到 了 较 高 的 水 准 。 获 人 
目 奖 的 企业 将 在 每 年 一 度 的 欧洲 质量 奖 论 坛 上 得 到 认可 ,这 一 论坛 每 年 有 来 自 欧 洲 的 不 同 国 
家 和 地 区 的 700 多 名 企业 管理 者 出 席 。 
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(4) 提名 奖 说 明 企业 已 经 达到 欧洲 质量 奖 卓越 化 模式 的 中 等 水 平 。 获 提名 奖 将 有 助 于 鼓 
励 企业 更 好 地 进行 质量 管理 。 

欧洲 质量 奖 的 卓越 模式 可 用 图 12. 2 来 描述 。 该 模式 所 涉及 的 9 项 要 素 是 组 织 达到 卓越 
的 评审 标准 。 其 中 ,领导 作用 、 人 员 管 理 、 方 针 和 战略 、 合 作 伙伴 和 资源 管理 、 过 程 管理 这 
5 项 是 “手段 ”部 分 ; 人 员 结 果 、 顾 客 结果 、 社 会 结果 和 经 营 绩效 结果 这 4 项 是 “结果 ”部 
分 “手段 ”标准 指明 组 织 做 了 什么 ， 而 “结果 ”标准 揭示 了 组 织 能 够 获得 什么 。 结 果 来 源 
于 手段 ， 手 段 通过 结果 的 反馈 而 得 到 改进 。 图 中 的 箭头 强调 了 模型 的 动态 性 ， 表 明 创 新 和 学 
习 能 够 改进 手段 ， 进 而 改进 结果 。 





pr 


顾客 结果 
合作 伙伴 和 





,图 12.2 EQA 卓越 绩效 模式 | 


EQA 的 总 分 为 1 000. 分 ， 其 中 前 5 个 方 框 称 为 手段 标准 (有 关 结 果 如 何 达成 的 标准 )， 
占 500 分 ， 即 领导 作用 100 分 、 人 员 管理 90 分 六 方针 和 战略 80 分 、 合 作 伙伴 和 资源 管理 90 
分 、 过 程 管理 140 分 后 4 个 方 框 称 为 结果 标准 (有 关 组 织 取 得 了 什么 结果 的 标准 )， 占 500 
分 ， 即 人 员 结果 ,90 耸 、 顾 客 结果 200 分 、 社 会 结果 60 分 、 经 营 绩效 结果 150 分 。 图 中 的 箭 
头 强调 了 模型 的 动态 特性 ， 表 明 创 新 和 学 习 能 够 改进 手段 的 标准 ， 并 由 此 改进 结果 。EQA 
的 卓越 模式 两 类 标准 之 间 最 基本 的 关系 就 是 ， 如 果 手 段 标准 强调 一 个 过 程 ， 那 么 与 这 个 过 程 
相关 的 行为 结果 会 自然 在 结果 标准 中 反映 出 来 。 模 式 中 的 9 个 标准 相互 联系 在 一 起 ， 有 些 关 
系 非 常 明显 。 例 如 ， 人 员 管理 和 人 员 结果 、 顾 客 结果 。 方 针 和 战略 与 所 有 的 其 他 手段 标准 有 
关系 ， 也 与 结果 标准 说 明 的 结果 有 关 。 方 针 和 战略 与 在 结果 标准 中 说 明 的 一 些 “ 比 较 ” 有 
关 。 例 如 ， 如 果 战 略 是 达成 “全 球 领先 "， 那 么 组 织 就 应 当 寻 求全 球 比较 来 衡量 绩效 。 稍 弱 
的 目标 就 要 选择 较 弱 的 比较 对 象 。 取 得 的 绩效 (在 结果 标准 中 说 明 ) 与 手段 标准 中 改进 活动 之 
间 有 关系 。 把 结果 与 内 部 目标 、 竞 争 对 手 、 类 似 组 织 ， 以 及 “行业 最 好 ”的 组 织 进行 比较 ， 
以 此 来 权衡 优先 顺序 ， 推 动 改 进 。 在 组 织 高 层 ， 把 组 织 绩效 与 内 部 目标 和 竞争 对 手相 比较 ， 
会 有 利于 一 些 问题 的 分 析 。 例 如 ， 如 何 使 顾客 满意 至 忠诚 ， 方 针 和 战略 的 修改 ， 手 段 标准 中 
达成 改进 的 计划 等 。 

与 美国 波多 里 奇 国 家 质量 奖 相 比 ， 欧 洲 质量 奖 更 注重 社会 责任 ， 因 为 它 更 强调 在 整个 社 
会 总 体 上 了 解 组 织 和 组 织 在 生活 质量 、 环 境 、 资 源 保护 等 方面 的 措施 。 
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3. 欧洲 质量 奖 的 评审 过 程 

欧洲 质量 奖 授 予 欧洲 全 面 质量 管理 最 杰出 的 代表 ， 但 只 有 营利 性 企业 才 可 以 申请 ， 非 营 
利 性 组 织 被 排除 在 外 。 它 对 公司 所 有 权 的 类 型 和 所 有 者 的 国籍 并 无 明确 要 求 ， 但 公司 用 以 申 
请 的 质量 管理 活动 必须 在 欧洲 发 生 。 申 请 欧洲 质量 奖 的 企业 可 以 是 组 织 整体 ， 也 可 以 是 其 中 
的 一 部 分 。 申 请 者 首先 根据 EFQM 卓越 模式 自我 评估 ， 完 成 所 需 的 申请 文件 ， 可 以 在 每 年 
2 月 或 3 月 递交 。 评 审 委员 会 的 专家 评审 小 组 将 会 对 申请 者 的 申请 文件 进行 审查 。 由 他 们 选 
出 的 人 围 者 ， 将 接受 现场 考核 。 现 场 考 核 是 评审 组 专家 对 申请 文件 内 容 和 不 确切 的 地 方 进行 
现场 验证 。 这 对 申请 者 来 说 ， 起 化 你 区 的 生机 全 在 专家 现场 考察 的 基础 上 ， 
欧洲 质量 奖 单项 奖 的 获奖 者 ， 这 意味 着 这 些 组 织 已 经 在 卓越 化 经 营 中 做 出 了 明显 的 成 绩 。 
后 ， 在 这 些 组 织 中 将 产生 欧洲 质量 奖 的 最 终 获 奖 者 。 

每 年 8 月 ， 申 请 者 将 接 到 评审 小 组 给 出 的 反馈 报告 。 报告 全 闻 对 申请 首 的 一 般 评价 、 
每 一 要 素 的 得 分 情况 ， 以 及 该 项 目 Eee 对 于 每 一 个 低 于 
EFQM 模式 平均 标准 的 项 目 ， 报 告 都 会 列举 需要 改 ; 站 领域 和 程度 。 这 份 报告 对 于 申请 者 
的 重要 意义 不 亚 于 是 否 得 奖 本 身 了 。 

总 之 ， 作 为 TQM 的 欧洲 模式 ， ep 1 卓越 奖 。 它 
面向 每 一 个 良好 表现 的 欧洲 组 织 开 放 卓越 的 认可 ， 并 向 所 有 申请 组 织 提 供 详 纪 
和 独立 的 反馈 ， 机 世人 持续 人 之 且 、 






































12.2.3 日 本 戴 明 奖 TAN 六 
x 这 eA 
, 诺 明 奖 概述 
rong a 日 本 戴 奖 是 创 立 最 早 的 一 个 。1951 年 ， 为 感 
谢 戴 明 博士 为 管理 的 发 展 所 做 出 的 重要 贡献 ， 日 本 科学 技术 联盟 (JUSE) 设 立 


了 戴 明 奖 ， 每 tp ee ett ng 
鉴于 统计 技术 对 于 提升 日 本 制造 质量 的 特殊 贡献 ， 大 多 数 戴 明 奖 评奖 条 件 都 强调 统计 
技术 的 应 用 。 


“PEE 

日 本 的 国家 质量 奖 ， 为 什么 以 一 个 美国 人 的 名 字 命 名 ? 

戴 明博 士 (1900 一 1993 年 ) 是 美国 最 著名 的 质量 控制 专家 之 一 。1950 年 7 月 ， 受 JUSE( 日 本 科技 联盟 ) 
遵 请 赴 日 本 讲学 。 在 日 本 期 间 ， 戴 明 首先 在 东京 的 医药 协会 大 礼堂 就 质量 控制 这 一 主题 进行 了 为 期 8 天 的 
讲授 。 接 着 ， 又 在 日 本 本 州 岛 东 南部 的 箱根 镇 为 企业 的 高 级 主管 讲授 了 一 天 。 在 这 些 课程 的 讲授 过 程 中 ， 
戴 明 博士 用 通俗 易 懂 的 语言 将 统计 质量 管理 的 基础 知识 完整 地 传授 给 了 日 本 工业 界 的 主管 、 经 理 、 工 程 师 
和 研究 人 员 。 他 的 讲授 为 现场 听众 留 下 深刻 印象 ， 并 为 当时 正 处 在 幼年 期 的 日 本 工业 的 质量 控制 提供 了 极 
大 的 推动 力 。 

听课 的 人 们 将 这 8 天 课程 的 速记 、 笔 录 汇 总 整理 为 《 戴 明博 士 论 质 量 的 统计 控制 ) 的 手 抄本 竞相 传播 ， 
戴 明 博士 随即 慷慨 地 把 这 一 讲稿 的 版 税 赠送 给 JUSE。 为 了 感谢 戴 明 博士 的 这 一 慷慨 之 举 ，JUSE 决定 用 这 
笔 资金 建立 一 个 奖项 ， 以 永久 纪念 就 明博 士 对 日 本 人 民 的 贡献 和 友情 ,并 促进 日 本 质量 控制 的 持续 发 展 。 
JUSE 理事 会 全 体 成 员 一 臻 通过 了 这 项 提议 ， 戴 明 奖 由 此 建立 。 随 后 ， 戴 明博 士 的 著作 《样本 分 析 》 在 日 
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本 翻译 出 版 ， 他 再 一 次 捐赠 了 该 书 的 版 税 。 自 那 以 后 ， 戴 明 奖 不 断 发 展 。 直 到 今天 JUSE 依然 负责 维持 戴 
明 奖 运作 的 全 部 经 费 。 


戴 明 奖 每 年 评选 一 次 。 申 请 者 可 以 是 全 球 范围 内 任何 类 型 的 组 织 。 戴 明 奖 分 为 以 下 
3 类 。 

(1) 戴 明 个 人 奖 。 主 要 颁发 给 在 全 面 质量 管理 的 研究 、 统 计 方法 在 全 面 质量 管理 中 的 应 
用 及 全 面 质量 管理 理念 的 传播 等 方面 做 出 杰出 贡献 的 个 人 或 组 织 。 

(2 就 明 应 用 奖 。 颁 发 给 在 规定 年 限 内 通过 实施 全 面 质 量 管理 而 取得 显著 绩效 改进 的 组 
织 或 部 门 ， 于 1984 年 向 日 本 海外 公司 开放 。 

(3) 运营 单位 质量 控制 奖 。 颁 发 给 在 追求 全 面 质量 管理 的 过 程 中 通过 质量 控制 (管理 ) 的 
应 用 而 取得 显著 绩效 改进 的 ( 某 个 组 织 的 ) 运 营 单位 。 

后 两 个 奖项 的 区 别 在 于 ， 戴 明 应 用 奖 是 为 整个 组 织 (公司 ) 或 组 织 的 部 门 而 设立 的 ， 而 运 
相交 基 和 由。 的 
经 费 的 管理 责任 ， 同 时 ， 该 运营 单位 必须 在 其 内 部 建立 起 质量 管理 的 相关 权利 与 责任 ， 具 有 
与 总 部 和 其 他 相关 部 门 的 明确 定义 了 的 关系 。 当 然 / 该 运 旁 单位 并 非 必须 具有 与 质量 管理 和 
质量 保证 有 关 的 所 有 职能 。 XA 

肯 明 奖 每 个 年 度 的 克 奖 者 数 上 不 限 ， 只 百合 评 关 标 准 芭 可 


， XN 厂 
您 知识 要 点 提醒 NN ,i 


Ey 

与 关 国 波多 里 奇 国家 质量 奖 和 欧 测 质量 奖 相 比 ， 日 本 戴 明 敬 的 区 同 之 处 如 下 。 

(1) 吉明 奖 并 没有 建立 在 任何 联 尼 概念、 行动 、 ipt 甚至 ， 它 也 没有 什么 内 
部 因果 关系 的 设 定 。 它 吕 是 简 日 提 供 了 一 份 相 起 质 晤 号 管理 行动 的 清单 。 戴 明 奖 实际 上 也 具有 欧美 质 
量 奖 所 提出 的 价值 观 ; 但 演 它 是 以 检查 清单 而 非 澳 外 框架 的 形式 提出 的 。 从 其 所 推荐 的 工具 、 技 术 和 实践 
enn A 质量 控制 等 ) 可 看 出 ， 戴 明 淡 是 规范 性 奖项 。 

(2) 戴 明 奖 认 人 擅 最 终 的 质量 是 一 系列 活动 、 要 素 和 过 程 的 必然 结果 ， 因 此 它 没 有 采用 类 似 于 欧美 质量 
奖 的 做 法 去 明确 考核 经 营 绩效 项 目 。 

(3) 戴 明 奖 更 注重 奖励 质量 管理 活动 中 的 创新 ， 将 那些 具有 创新 性 、 独 具 特 色 且 适 于 推广 至 其 他 企业 
的 质量 管理 方法 称 为 “闪光 物 ”。 

(4) 戴 明 奖 的 授奖 目的 是 “授奖 于 那些 确认 为 成 功 应 用 了 以 统计 质量 控制 为 基础 的 全 员 质 量 控制 并 可 
能 在 以 后 继续 保持 应 用 的 公司 "。 因 此 ， 戴 明 奖 的 多 数 材料 都 强调 统计 技术 的 应 用 。 

(5) 戴 明 奖 中 存在 “相关 者 考查 ”这 一 程序 ， 即 评委 会 与 申请 者 的 供应 商 、 销 售 商 及 客户 进行 讨论 ， 
以 获取 与 评估 有 关 的 独立 信息 。 

(6) 戴 明 奖 不 是 竟 争 性 奖项 ， 凡 是 达到 要 求 的 企业 都 可 以 在 同一 年 内 获奖 。 但 这 并 不 说 明 戴 明 奖 容 易 
获得 ， 事 实 上 戴 明 奖 每 年 的 获奖 者 非常 少 ， 不 过 申请 程序 中 没有 “失败 者 "。 如 果 申 请 者 不 符合 标准 ， 评 审 
程序 会 自动 延长 为 每 3 年 评审 两 次 。 


2. 戴 明 奖 的 评审 标准 
通常 所 理解 的 戴 明 奖 即 戴 明 应 用 奖 ， 它 包括 10 项 考察 项 目的 检查 清单 ， 这 些 内 容 又 被 
进一步 细 分 为 数目 不 等 的 检查 点 ， 见 表 12 -2。 
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表 12-2 戴 明 奖 的 检查 清单 
项 目 检查 点 








@ 管理 、 质 量 及 质量 控制 (管理 ) 方 针 ; @ 形 成 方针 的 方法 ; @ 方 针 的 适应 性 和 连 
1 方针 续 性 ; 团 统计 方法 的 应 用 ; 回 方针 的 沟通 与 宣传 回 对 方针 及 其 实现 程度 的 检查 
@@ 方 针 与 长 期 计划 和 短期 计划 的 关系 








2. 组 织 及 其 @ 权利 与 责任 的 清晰 度 ; 加 授权 的 合适 性 ; @@ 部 门 内 协调 ，@ 委 员 会 活动 ; 四 员 
运作 工 的 使 用 ; @ 质 量 控制 活动 的 应 用 ; 四 质量 控制 (管理 ) 诊 断 





@ 培训 计划 与 结果 ; 四 质量 意识 及 其 管理 和 对 质量 控制 (管理 ) 的 理解 四 对 统计 概念 
3. 培训 和 推行 | 和 方法 的 培训 及 其 普及 程度 ;四 对 效果 的 理解 ; 回 对 相关 企业 (尤其 是 集团 公司 、 供应 商 、 
承包 商 及 销售 商 ) 的 培训 ，@ 质 量 控制 循环 活动 ，D 改 进 建议 系统 及 其 地 位 








4 信息 收集 、| ”@ 外 部 信息 收集 ;加 部 门 内 沟通 ， a 信息 处 理 ( 统 计 ) 








沟通 及 利用 分 析 与 信息 应 用 
@ 重要 问题 与 改进 主题 的 选择 ; A 的 正确 性 ; 图 统计 方法 的 利用 ;， 团 与 


5. 分 析 产业 专 有 技术 的 联系 ; i 分 析 ; @@ 分 析 结 果 的 利用 ;加 就 改进 建议 








所 采取 的 行动 
人 QO 标准 系统 ; Ws i 修改 和 废除 标准 的 实际 
人 绩效 ，@ 标 准 的 内 容 。 3 统计 方法 的 运 本 村 有 加 标准 的 运用 

i 量 与 与 运输 ，@ 控 制 点 与 控制 项 目 ，@ 统 i 
二 ai | ,这 员 es 六 如 成 本 与 运输 ;四 控制 点 与 控制 项 目 ，@@ 统 计 


方法 与 概念 的 运用 ; a 回 控制 (管理 ?活动 的 地 位 ; @ 控 制 中 情境 


上 加 和 服务 的 开发 加 “ 回 产品 安全 与 可 靠 性 的 预防 性 活动 ，@ 顾 客 满意 的 
NC 四 流程 设计 、 流程 分 析 六 流程 控制 与 改进 ， 回 过 程 能 力 ; 加 设备 化 与 检查 ; 

4 设施、 销售 商 、 采 购 和 服务 的 管理 ，@ 质 量 保证 系统 及 其 诊断 ，@ 统 计 方法 的 运 
用 ; 四 质量 评估 与 审计 ; 四 质量 保证 的 地 位 


@ 效果 的 测评 :@ 诸 如 质量 、 服 务 、 和 运输、 成本、 利润、 安全 与 环境 的 有 形 效果 ，; 
加 无 形 效果 ;， 四 实 际 绩效 与 计划 的 一 致 性 








9. 效果 





@ 对 当前 情况 的 具体 理解 ，@ 解 决 缺陷 的 方法 : 回 远 期 的 推动 计划 ; 四 远 期 计划 


10. 远 期 计 龟 
0 还 期 计划 | 与 长 期 计划 的 关系 





到 
~ 2 

国外 三 大 质量 奖 有 什么 不 同 ? 

从 分 值 的 分 配 上 看 ， 波 多 里 奇 质量 奖 在 经 营 成 果 上 分 配 了 450 分 , 欧洲 质量 奖 分 配 了 150 分 , 而 日 本 
戴 明 奖 评审 标准 中 没有 明确 的 经 营 结果 这 一 内 容 。 美 国 波多 里 奇 质量 奖 和 欧洲 质量 奖 体现 了 重视 结果 的 价 
值 取向 ,而 日 本 就 明 奖 重视 过 程 。 从 文化 背景 看 ,前 者 体现 了 欧美 狩猎 民族 的 结果 取向 ,而 后 者 体现 了 东 
方 农耕 民族 ， 尤 其 是 水 稻 民 族 的 过 程 取向 。 从 这 一 点 来 看 ， 我 国 全 国 质量 奖 的 标准 分 配 了 “经 营 结果 ”400 
分 ， 倒 是 倾向 或 者 说 是 体现 了 欧美 的 狩猎 文化 的 价值 观 。 
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12.3 中国 质 量 管理 奖 


12.3.1 全 国 质量 奖 的 概述 


为 了 有 效 提高 我 国 的 产品 质量 和 质量 管理 水 平 ， 激 励 和 引导 企业 追求 卓越 的 质量 经 营 ， 
增强 国内 企业 乃至 国家 整体 竞争 能 力 ， 我 国 在 借鉴 其 他 国家 质量 奖 的 基础 上 ， 在 国家 质 检 总 
局 的 指导 下 ， 中 国 质量 协会 (以 下 简称 中 质 协 ) 自 2001 年 起 ， 根 据 《 中 华人 民 共和 国产 品质 
量 法 》 的 有 关 精 神 ， 启 动 了 全 国 质量 管理 奖 的 评审 工作 。 全 国 质量 奖 ( 自 2006 年 起 “全 国 质 
量 管理 奖 ”更 名 为 “全 国 质量 奖 "，CQA) 是 我 国 对 实施 卓越 质量 管理 取得 显著 质量 经济、 
和 全 用 生 和 企业 本 和 全 失 汪 罗 在 全 二 生生 和 击 风 昌 而 区 WA 

全 国 质 量 奖 遵循 为 企业 服务 的 宗旨 ， 坚 持 “ 高 标准 、 少 而 精 % 和 “ 优 中 选 优 ” 的 原则 ， 
根据 质量 奖 评审 标准 对 企业 进行 于 是 的 评审 。 全 国 质 时 将 征 评审 一 次 次 。 由 中 国 质量 协 
会 按照 评审 原则 、 当 年 质量 管理 实际 水 平 ， 适 当 考 虑 企业 规模 及 国家 对 中 小 企业 的 扶持 等 政 
策 确定 授奖 奖项 。 N 


| 

全 国 质量 交 的 评审 范围 包括 哪些 ?设置 了 哪 吕 区 项 ? 

全 国 质量 燃 的 评审 范围 ;工业 ( 售 国 防 开 业 ) 、 工 程 建筑 、 交 通 运输 、 邮 电 通信 及 商业 、 贸 易 、 旅 游 等 
行业 的 国 有 有、 股份、 集体， 私营 和 让 外 合资 及 独 资 企业 ; 非 紧 宫 型 多 到 集团 不 在 评审 范围 之 内 。 

目前 质量 奖项 设置 : 大 中 型 企业 "服务 业 和 特殊 行业 ， _ 冯 向 搞 量 奖 分 为 全 国 质量 奖 、 全 国 质量 提名 奖 
和 全 国 质量 均 励 交 3 个 类 制 。 】 \S 


至 2012 年， 已 有 有 室 山 钢 包 股份 有 了 公司 、 海尔 集团 公司 、 北 京 联 起 股份 有 限 公司 等 
102 家 典范 企业 获得 此 奖 。 

2012 年 共有 6 家 荣获 了 全 国 质量 奖 的 企业 ， 包 括 大 中 型 企业 3 家 ， 即 邯 部 钢铁 集团 有 
限 责任 公司 、 浙 江 盾 安 人 工 环境 股份 有 限 公司 、 铜 陵 有 色 金 属 集团 股份 有 限 公司 ， 服 务 业 2 
家 ， 即 苏州 邮政 局 、 江 苏 省 扬州 汽车 运输 集团 公司 ， 小 企业 1 家 ， 即 上 海外 高 桥 第 三 发 电 有 
限 责任 公司 。 


12.3.2 全 国 质量 奖 的 评审 标准 


全 国 质量 奖 的 评审 标准 是 组 织 进 行 自我 评价 、 评 审 专家 对 申报 组 织 进行 评价 、 给 申请 者 
出 具 反 馈 报 告 的 基础 。 全 国 质量 奖 自 2001 年 启动 开始 ， 便 由 工作 委员 会 办 公 室 组 织 质量 专 
家 组 起 草 了 全 国 质 量 奖 的 评审 标准 。 为 使 全 国 质量 奖 的 评审 工作 与 国际 接轨 ， 经 多 方面 征求 
意见 ，2003 年 对 评审 标准 进行 了 修订 ,基本 上 是 以 美国 波多 里 奇 国家 质量 奖 标准 为 主 ， 结 
合 我 国 的 实际 情况 ， 对 此 前 的 评审 标准 做 了 适当 的 调整 。 
2004 年 9 月 ,我 国 国家 标准 《卓越 绩效 评价 准则 》 正 式 发 布 ， 该 标准 适应 了 经 济 全 球 
化 和 国际 竞争 的 需要 ， 融 合 了 当今 国际 上 卓越 企业 成 功 经 验 ( 包 括 领导 、 战 略 、 顾 客 与 市 场 、 
资源 、 过 程 管理 、 测 量 分 析 与 改进 、 经 营 结果 等 )， 是 引导 企业 实现 卓越 绩效 的 经 营 管理 模 
式 。 该 标准 的 发 布 ， 体 现 了 全 面 质 量 管理 思想 和 技术 的 最 新 发 展 和 未 来 趋势 ， 也 是 我 国 在 绩 
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效 管 理 、 追 求 卓 越 和 自我 评定 等 方面 取得 重要 进展 的 标志 。 经 全 国 质量 奖 工作 委员 会 讨论 、 
审定 委员 会 审议 决定 ，2005 年 起 全 国 质量 奖 评审 标准 采用 国家 标准 GB/T 19580 一 2004《 卓 
越 绩效 评价 准则 》。 

2012 年 3 月 ， 新 修订 的 《卓越 绩效 评价 准则 》(GB/T 19580 一 2012) 及 《卓越 绩效 评价 
准则 实施 指南 》(GB/Z 19579 一 2012)， 经 国家 质量 监督 检验 检疫 总 局 、 国 家 标准 化 管理 委 
员 会 批准 正式 公布 ， 并 于 2012 年 8 月 1 日 起 实施 。 此 次 标准 修订 ， 融 入 了 科学 发 展 观 和 构 
建 和 谐 社 会 的 思想 ， 以 我 国 组 织 经 营 管理 的 实际 为 落脚 点 ， 并 借鉴 了 国外 卓越 绩效 模式 研究 
的 最 新 成 果 ， 从 而 确保 标准 的 先进 性 与 适用 性 。 国 家 标准 《卓越 绩效 评价 准则 》 是 继 ISO 
9000 族 标准 应 用 后 ， 使 用 最 广 、 影 响 面 最 大 的 标准 ， 对 提升 我 国 组 织 的 产品 服务 质量 及 经 
营 管理 水 平 ， 增 强 组 织 核心 竞争 力 发 挥 了 重要 作用 。 

GB/T 19580 一 2012《 卓 越 绩效 评价 准则 》 和 GB/T 19579 一 20I2《 卓 越 绩效 评价 准则 实 
施 指南 》， 适 用 于 追求 卓越 绩效 的 各 类 组 织 ， 是 一 对 联合 使 用 的 国家 标准 。 前 者 规定 了 组 织 
卓越 绩效 的 评价 要 求 ， 既 可 用 于 国家 质量 奖 的 评价 ， 也 可 以 作为 组 织 追求 卓越 绩效 进行 自我 
rnd 后 者 对 前 者 的 内 容 进行 了 详细 说 明 ， 为 组 织 追 求 卓 越 绩效 提供 了 实施 指南 ， 用 

指导 组 织 提 高 其 整体 绩效 和 能 力 ， 也 可 就 追求 卓越 绩效 方面 指导 组 织 1 进行 自我 评价 和 外 部 
eee 正如 标准 审定 决议 中 指出 的 ， 该 标 淮 形 成 了 具有 中 国 特色 的 卓越 绩效 管理 标 

达到 了 国外 主要 国家 卓越 绩效 管理 标准 的 同等 半 水 准 。 


(hr 知识 要 点 提醒 ,WS xs、 
GB/T 19580 2012 标准 具有 如 下 将 起 。 XA 
ly 说 越 镇 效 评价 标准 慷 给 织 政 进 提 供 了 基础 ， 和 与 组 织 的 整体 经 营 
需求 协调 一 致 。 Wy 
(2) 标准 注重] 下 下 要 束 ， 而 非 具体 的 程序 -县 了 AR 和 技术 。 其 他 改进 方法 (如 ]SO 质量 管理 体系 、 


6o 管理 或 合格 鉴定 ) 可 以 整 合 到 组 织 的 绩效 管理 体系 审 ， 成 为 满足 标准 要 求 的 一 个 部 分 。 
(3) 标准 具有 馆 用 性 ， 可 用 于 大 企业 、 小 企业 、 服 务 业 ， 以 及 政府 和 非 营利 组 织 等 。 


《卓越 绩效 评价 准则 》 功 能 示意 如 图 12.3、 图 12.4 所 示 ， 从 图 中 可 以 看 出 ， 该 准则 的 
结构 总 体 上 是 由 3 部 分 组 成 的 。 

左 : 领导 作用 三 角形 (4. 1/4. 2/4. 3 一 一 标准 的 章节 号 ) 。 

右 : 资源 、 过 程 管理 和 经 营 结果 三 角形 (4. 4/4.5/4.7)。 

下 : 测量 、 分 析 与 改进 (4. 6)( 系 统 基础 ) 。 

“领导 ”“ 战 略 ”及 “顾客 与 市 场 ”构成 的 三 角形 是 带动 力 ,“ 资 源 ”“ 过 程 管理 ”及 “经 
营 结 果 ” 构 成 的 三 角形 ,是 从 动力 。 通 过 “测量 、 分 析 和 改进 ”连接 而 成 ,依据 PDCA 循 
环 方式 ， 形 成 不 断 改 进 和 创新 的 系统 ， 引 导 企 业 去 追求 卓越 。 

标准 的 具体 内 容 由 7 个 类 目 、23 个 项 目 组 成 ， 形 成 一 个 完整 的 评价 网 络 。 在 《卓越 绩 
效 评价 准则 实施 指南 》 中 ,为 了 进行 量化 评价 ， 中国 的 国家 质量 奖 的 评分 体系 和 美国 波多 里 
奇 奖 类 似 ，7 个 类 目的 总 分 为 1 000 分 ， 其 中 “结果 ”类 项 目 占 400 分 , 但 是 我 国 在 过 程 管 
理 上 给 出 了 100 分 的 较 高 分 值 ， 明 显 高 于 美国 波多 里 奇 奖 在 该 项 目 上 的 分 值 比 例 ， 反 映 出 我 
国 质量 管理 实践 中 过 程控 制 能 力 不 足 ， 必 须 在 此 方面 重视 和 加 强 的 现实 要 求 。 另 外 ， 与 国外 
同类 评价 标准 分 值 相 比较 ， 针 对 我 国 经 营 环境 的 现状 增加 了 诚信 经 营 、 安 全 、 环 保 等 内 容 。 
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图 12.3 构成 模式 示意 图 1 








图 12.4 构成 模式 示意 图 2 
《卓越 绩效 评价 准则 》 这 套 国家 标准 全 部 内 容 的 是 “绩效 目标 ”的 导向 。 不 仅 经 
ea 而 且 方法 展开 、 过 程控 制 也 注重 绩效 。 绩 效 有 3 种 形式 ， 第 一 种 是 财 
务 、 经 营 活动 等 影响 传统 绩效 的 滞后 性 指标 ; 第 二 种 是 顾客 满意 、 顾客 增长 等 影响 组 织 
绩效 的 当期 性 指标 ; 第 三 种 是 企业 内 部 流程 效率 、 员 工学 习 成 长 、 社 会 责任 、 道 德行 为 
等 影响 企业 未 来 经 营 绩效 的 领先 性 指标 。《 卓 越 绩效 评价 准则 》 让 “结果 ”与 “ 方 
法 ”的 互动 和 连接 。 图 12. 5 显示 了 “过 程 ”类 目 与 “结果 ”类 目的 评分 项 之 间 较 为 直接 


的 对 应 关系 。 

《卓越 绩效 评价 准则 》 借 鉴 国内 外 卓越 绩效 管理 的 经 验 和 做 法 ， 结合 我 国企 业经 营 管理 
的 实践 ， 从 领导 ， 战 略 ， 顾 客 与 市 场 ， 资 源 ， 过 程 管理 , 测量、 分析 与 改进 ， 以 及 结果 7 个 
方面 规定 了 组 织 卓 越 绩效 的 评价 要 求 ， 为 组 织 追 求 卓越 提供 了 自我 评价 的 准则 。 标 准 以 落实 
科学 发 展 观 、 建 设 和 谐 社会 为 出 发 点 ， 坚 持 以 人 为 本 、 全 面 协 调和 可 持续 发 展 的 原则 ， 为 名 
织 的 所 有 者 、 顾 客 、 员 工 、 供 方 、 合 作 伙 伴 和 社会 创造 价值 。 《卓越 绩效 评价 准则 》 与 美国 
波多 里 奇 奖 评分 标准 比较 见 表 12 - 3。 
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结果 
顾客 与 市 场 的 结果 











财务 结 























图 12.5 “过 程 ”类 目 与 “结果 ”类 目 关系 框图 


表 12 -3 卓越 绩效 评价 准则 与 波多 里 奇 奖 的 评奖 标准 分 值 比较 


























类 目 GB/Z 09529202 | GB/Z 19579 一 2004 美国 波多 里 奇 奖 
领导 了 10 100 120 
战略 90 80 85 
顾客 与 市 场 (以 顾客 为 中 心 ) A 90 90 85 
资源 (以 人 为 本 ) 130 > 120 85 
过 程 (运营 ) 管 理 106 110 85 
测量 、 分 析 与 改进 (知识 管理 ) 80》 100 90 
结果 400 400 450 














12.3.3 全 国 质量 奖 的 评审 过 程 


全 国 质量 奖 的 评审 程序 如 下 。 

(1) 递交 材料 : 申报 组 织 将 申报 表 、 自 评 报告 、 组 织 简 介 及 相关 证 实 性 材料 ， 交 子 全 国 
质量 奖 工作 委员 会 办 公 室 。 

(2) 资格 审查 : 质量 奖 工 作 委员 会 办 公 室 对 申报 组 织 的 基本 条 件 、 评 价 意见 等 材料 的 完 
整 性 进行 审查 。 

(3) 资料 评审 : 质量 奖 工作 委员 会 办 公 室 组 织 评审 专家 对 资格 审查 合格 的 组 织 ， 进 行 资 
料 评审 。 质 量 奖 工作 委员 会 根据 资料 评审 的 结果 ,按照 “ 优 中 选 优 ”的 原则 确定 现场 评审 组 
织 的 名 单 。 

(4) 现场 评审 : 质量 奖 工作 委员 会 办 公 室 组 织 评审 专家 组 ， 对 资料 评审 后 确定 的 组 织 
行 现场 评审 。 评 审 专家 组 给 出 现场 评审 意见 并 提出 存在 的 问题 ， 形 成 现场 评审 报告 。 

(5) 审定 : 质量 奖 工 作 委员 会 对 申报 组 织 的 “全 国 质量 奖 申报 表 ”、 现 场 评审 报告 等 进 
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宗 合 分 析 ， 择 优 推荐 ， 提 出 获奖 组 织 的 推荐 名 单 。 审 定 委员 会 听取 工作 报告 ， 审 定 获奖 


、 


同人 闻 
波 


bp: 


每 个 申请 组 织 都 将 收 到 一 份 综合 反馈 报告 和 一 份 逐条 反馈 报告 ， 这 是 申请 者 最 有 价值 的 收 
益 ， 因 为 这 份 报告 是 由 具有 丰富 的 理论 和 实践 经 验 的 评审 专家 团队 ， 根 据 组 织 的 申请 报告 及 现 
场 (如 果 进 入 现场 评审 阶段 ) 评 审 、 分 析 结 果 ， 概 括 、 总 结 出 的 组 织 的 优势 和 需要 改进 之 处 。 
卓越 绩效 评价 项 目 及 其 分 值 见 表 12 -4。 


表 12 -4 《卓越 绩效 评价 准则 》 的 具体 名 称 和 分 值 分 布 














































































评价 项 名 称 评分 项 分 值 类 目 分 值 
4.1.2 高 层 领导 的 作用 50 110 
4. 1 领导 4.1.3 组 织 治理 0 
4.1.4 社会 责任 x 县 ”> 
4.2.2 战略 制定 Se 0 
4.2 战略 < 90 
4.2.3 战略 部 署 / WN 50 
4. 3. 2 顾客 和 市 场 的 了 解 XN 40 
4.3 顾客 与 市 场 一 - 90 
4. 3. 3 顾客 关系 与 顾客 注意、 
4.4.2 人 力 六 浙 六 N- 60 
人 全 3 财务 资源 、， SN 、 15 
4 入 ,TX! 20 
4.4 资 源 低 TL 130 
424.5 技术 资源 到 2 15 
2 六 4.6 基础 设施 ws , 10 
中 4.4.7 相关 方 关系 | 10 
4 4.5.2 过 程 的 识别 与 设计 50 
4.5 过 程 管理 100 
4.5.3 过 程 的 实施 与 改进 50 
4.6.2 测量 、 分 析 和 评价 40 
4.6 测量 、 分 析 与 改进 80 
4. 6.3 改进 与 创新 40 
4.7.2 产品 和 服务 的 结果 80 
4.7.3 顾客 和 市 场 的 结果 80 
4.7.4 财务 结果 80 
4.7 结果 400 
4.7.5 资源 结果 60 
4.7.6 过 程 有 效 性 结果 50 
4.7.7 领导 方面 的 结果 50 
总 分 数 1 000 





表 12 -4 中 的 4.1~4.6 条款 评价 项 目 为 “过 程 ”项 。“ 过 程 ”是 指 组 织 为 实现 4.1~4.6 中 
各 评分 项 要 求 所 采用 的 方法 、 展 开 和 改进 的 成 熟 程度 。 用 ADLI( 方 法 一 展开 一 学 习 一 整合 ， 
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Approach 一 Development 一 Learning 一 Integration，ADLI)4 个 要 素 评价 组 织 的 过 程 处 于 何 种 
阶段 。 

(1)“ 方 法 ”评价 要 点 : 加 组 织 完成 过 程 所 采用 的 方式 方法 ; 加 方法 对 标准 评分 项 要 求 
的 适宜 性 ; @ 方 法 的 有 效 性 ; @ 方 法 的 可 重复 性 ， 是 否 以 可 靠 的 数据 和 信息 为 基础 。 

(2)“ 展 开 ” 评 价 要 点 : 四 为 实现 标准 评分 项 要 求 所 采用 方法 的 展开 程度 ; 四方 法 是 否 
持续 应 用 ;@ 方 法 是 否 用 于 所 有 适用 的 部 门 。 

(3)“ 学 习 ” 评 价 要 点 : 通过 循环 评价 和 改进 ， 对 方法 进行 不 断 完善 ; 思 鼓励 通过 创 
新 对 方法 进行 突破 性 的 改变 ; 图 在 组 织 的 各 相关 部 门 、 过 程 中 分 享 方法 的 改进 和 创新 。 

(4) “整合 ”评价 要 点 : 四 方法 与 在 标准 其 他 评分 项 中 识别 出 的 组 织 需要 协调 一 致 ; 
加 组 织 各 过 程 、 部 门 的 测量 、 分 析 与 改进 系统 相互 融合 、 补 充 ; 加 组 织 各 过 程 、 部 门 的 计 
划 、 过 程 、 结 果 、 分 析 、 学 习 和 行动 协调 一 致 ， 支 持 组 织 目标 。 直 人、 

结果 是 组 织 在 实现 标准 4. 7 的 要 求 中 得 到 的 输出 和 效果 评价 者 果 的 要 点 : 串 组 织 绩效 
的 当前 水 平 ，@ 组 织 绩效 改进 的 速度 和 广度 ; 回 与 适宜 [的 觉 铭 时 手 和 标杆 的 对 比 绩效 ; @ 组 
织 结果 的 测量 与 在 “组 织 概述 ”和 “过 程 ” 评分 大 中江 办 全 要 大、 产品 和 服务 、 市 场 、 
过 程 及 战略 规划 的 绩效 要 求 相 连接 。 


XS 
12.3.4 中国 质量 奖 的 设立 A RS 


2012 年 ， 经 中 央 批 准 ， i 中 国 质 量 奖 为 政府 奖励 ， 是 我 国 在 
质量 领域 的 最 高 荣誉 。 、 深 小 

中 的 评 名 工 作 国家 共和 机 级 项 目 周期 为 两 年 ， 下 设 质量 
奖 和 提名 奖 。 质量 奖 名 额 每 次 不 超过 10 个 组 织 和 个 人 > 提名 奖 每 次 不 超过 90 个 。 中 国 质量 
We 线 ,2013 年 开始 第 一 届 评 选 。 
中 国 质量 的 前 身 是 全 国 质量 奖 ， 所 录用 的 标准 是 齐 1 越 绩效 评价 准则 (GB/T 19580)， 
最 早 是 2004 年 版 、 由 国家 质量 监督 检验 检疫 总 局 提出 ， 并 与 国家 标准 化 管理 委员 会 共同 发 
布 。 全 国 质量 奖 原由 中 国 质量 协会 负责 组 织 和 评选 。2012 年 3 月 9 日 ， 该 标准 换 版 ， 随 之 
卓越 绩效 评价 准则 实施 指南 (GB/Z 19579) 也 相应 换 版 ， 并 于 2012 年 8 月 1 日 实施 。 自 2008 
年 始 ， 中 国 质量 协会 谋求 将 该 奖项 变更 为 国家 质量 奖 ， 直到 2013 年 ， 国 家 正式 确立 该 奖项 
变更 为 中 国 质 量 奖 ， 并 改 由 国家 质 检 总 局 负责 组 织 实施 。 


“PE 

哪些 企业 可 以 申报 中 国 质量 奖 ? 

申报 中 国 质量 奖 的 组 织 必 须 是 中 华人 民 共 和 国境 内 合法 生产 及 经 营 的 企业 ， 并 具备 以 下 基本 条 件 。 

(1) 按 ISO 9000 族 标准 建立 、 实 施 、 保 持 质 量 管 理 体 系 ， 已 获 认证 注册 ; 对 有 强制 性 要 求 的 产品 已 获 
认证 注册 ; 提供 的 产品 或 服务 符合 相关 标准 的 要 求 。 

(2) 已 按 ISO 14000 族 标准 建立 、 实 施 并 保持 环境 管理 体系 ; 企业 “三 庚 ” 治 理 达 标 。 

(3) 连续 3 年 无 重大 质量 、 设 备 、 伤 亡 、 火 灾 和 爆炸 事故 ( 按 行业 规定 ) 及 重大 用 户 投诉 。 

(4) 近 3 年 ， 组 织 获得 了 用 户 满意 产品 和 全 国 实施 卓越 绩效 模式 先进 企业 (全 国 质 量 效益 型 先进 企业 ) 
称号 。 
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的 起 源 、 评 审 标准 和 实施 ， 欧 洲 质 量 奖 的 
别 与 卓越 模式 、 评 审 过 程 ， 日 本 戴 明 奖 概述 、 
评审 标准 和 模式 












中 国 质量 奖 概述 、 中 国 质量 奖 的 评审 标准 与 评审 过 程 、 
中 国 质 量 奖 的 设立 





@ 关键 术语 


丫 越 质量 经 营 模式 (Business Excellence MSN 

美国 波多 里 奇 国家 质量 奖 ( American Mailcolm Baldrige National Ghiay Award) 
欧洲 质量 奖 (European Quality Award) 

日 本 就 明 奖 (Edward Deniing Prize) 

中 国 质量 奖 (China>Qaality Award) 


六 ,。 座 
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习 题 


1. 选择 题 
(1) 世界 三 大 质量 奖 分 布 在 哪 几 个 国家 和 地 区 ? ( ) 






























































A. 欧洲 、 日 本 、 美 国 B. 德 
C. 日 本 、 美 国 、 德 国 D. 法 国 、 美 国 、 日 本 
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(2) 美国 国家 质量 奖 是 什么 ?( ) 

A. 戴 明 奖 B. 朱 兰 奖 C. 费 根 堡 姆 奖 D. 波多 里 奇 奖 
(3) 日 本 国家 质量 奖 是 什么 ? 〈 ) 

A. 石川 志 奖 B. 狩 野 纪 昭 奖 C. 克 劳 斯 比 奖 D. 戴 明 奖 
(4) 戴 明 奖 始 创 于 ( ) 。 

A. 1950 年 B. 1951 年 C. 1952 年 D. 1953 年 
(5) 波多 里 奇 奖 确立 于 ( ya 

A. 1986 年 B. 1987 年 C. 1988 年 D，1985 年 

2. 判断 题 


(1) 日 本 戴 明 奖 是 为 了 纪念 已 故 的 威廉 。 爱德华 戴 明 博士 ， 他 为 日 本 战 后 统计 质量 控 
制 的 发 展 做 出 了 巨大 贡献 。 日 本 业界 认为 ， 他 的 教诲 帮助 日 本 建立 于 这 样 一 个 基础 ， 正 是 在 





这 个 基础 之 上 ， 日 本 的 产品 质量 才 达 到 了 今天 这 样 被 世界 广泛 承认 的 水 平 。 ( ) 
(2) 世界 范围 内 影响 较 大 的 质量 奖 中 ， 日 本 戴 明 奖 是 创 守 最早 的 一 个 ¢ 7 
(3) 戴 明 奖 共 分 为 3 类 : 戴 明 奖 、 戴 明 应 用 奖 、 质量 控制 奖 。 ( ) 


(4) 马尔 科 姆 . 波多 里 奇 1981 一 1987 年 任 美国 商 业 部 部 长 。 由 于 他 长 期 致力 于 美国 质 
量 管理 工作 ， 在 促进 美国 国家 质量 管理 的 改进 和 提高 上 做 出 突出 贡献 。 为 此 ， 美 国 通过 了 国 
家 质量 改进 法 案 ， 建立 了 以 他 的 名 字 命 名 的 国家 质量 管理 奖 。 人 

(5) 美国 马尔 科 姆 ， 流 终 昌 亲 后 要 汪汪 玫 的 核心 价 们 体现 在 人 岛 导 、 战 略 策划 、 以 顾客 和 
市 场 为 中 心 、 信 息 与 分 析 、 以 人 为 本 \ 过 程 管理 、 名 省 续 人 可 要 求 由。 强调 经 营 效果 ， 目 
的 是 要 达到 顾客 满意 ， 获得 竞争 优势 。 ( ) 

(6) 欧洲 质量 奖 的 目的 是 推动 质量 改进 运动 ， 六 汪 寺 质量 政 进 重要 性 和 质量 管理 技术 方 
法 的 意识 ， 时 展示 出 卓越 质量 承诺 的 企业 进行 认 让 ,以 提高 欧洲 企业 在 世界 一 体 化 市 场 上 的 
竞争 力 。 i ( ) 

(7 欧洲 庆 淆 提 邓 阮 洲 全 而 质量 管理 屋 杰 出 和 有 良好 业绩 的 企业 。 只 有 营利 性 企业 才 
能 申请 ， 非 营利 性 企业 被 排除 在 外 ， 它 对 企业 所 有 权 的 类 和 企业 所 有 者 的 国籍 并 无 要 求 ， 但 
申请 企业 的 质量 管理 活动 必须 在 欧洲 发 生 。 欧 洲 质量 奖 评价 的 领域 广泛 ， 它 注重 企业 的 经 营 
结果 、 顾 客 满意 和 服务 、 人 力 资 源 开 发 ， 强 调 分 享 产品 和 技术 信息 的 重要 性 。 ( ) 

3. 简 答题 

(1) 什么 是 卓越 质量 经 营 模式 ? 

(2) 卓越 质量 经 营 模式 对 于 企业 绩效 具有 怎样 的 作用 ? 

(3) 美国 的 马尔 科 姆 。 波 多 里 奇 国家 质量 奖 与 ISO 9000 标准 有 什么 不 同 ? 
(4) 中 国 质量 管理 奖 的 评价 准则 的 构成 模式 是 什么 ? 
(5) 简 述 中 国 质量 奖 的 评审 过 程 。 

欧 

中 



































(6) 欧洲 质量 奖 的 类 别 与 卓越 模式 是 什么 ? 
(7) 质量 管理 奖 的 评审 标准 是 什么 ? 


【实际 操作 训练 】 


1. 查阅 中 国 质量 管理 奖 的 评审 指南 ， 并 结合 某 企 业 加 以 评审 。 
2. 分 析 获 得 日 本 戴 明 奖 企业 的 “闪光 物 ”。 
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A 案例 分 析 上 


奥康 从 优秀 走向 卓越 


2011 年 “全 国 质量 奖 ”于 10 月 21 日 在 北京 颁奖 ,浙江 奥康 鞋 业 股 份 有 限 公司 、 贵 州 其 台 酒 股份 有 限 
公司 、 宜 宾 五 粮 液 股份 有 限 公司 等 12 家 企业 荣获 第 十 一 届 全 国 质量 奖 。 “全国 质量 奖 ” “浙江 省 政府 质量 
奖 "“ 温 州 市 长 质量 奖 w…… 在 追求 卓越 的 路 上 ， 奥 康 层 获 大奖 。 然 而 荣誉 的 背后 ， 更 是 社会 对 奥康 二 十 多 
年 来 在 产品 品质 提升 、 文 化 品牌 建设 ， 以 及 管理 模式 创新 等 方面 不 懈 努 力 的 权威 认可 。 

1987 年 杭州 武林 门 火烧 5000 双 温 州 产 劣质 皮鞋 事件 ， 引 来 全 国 对 温州 货 一 浪 高 过 一 浪 的 “讨伐 ” 声 。 
1988 年 ， 在 温州 鞋 业 尚 处 于 风口 浪 尖 之 时 ， 奥 康 创 始 人 王 振 滔 逆 势 而 行 ， 创 办 永嘉 奥 林 土 厂 (奥康 前 身 ) 。 
从 企业 创办 至 今 ， 始 终 坚持 以 诚 为 本 和 高 度 的 社会 责任 感 引领 企业 向 前 发 

奥康 确立 了 以 “为 人 类 进步 而 服务 ”和 “百年 奥康 、 全 球 品 牌 ”的 企 : 企业 愿景 ， 通 过 开展 广 
化 普及 工程 ， 组 建 专门 团队 ， 开 展 文化 主题 活动 ， 使 企业 文化 深入 刺 下 油 六 。 在 产品 品牌 建设 及 营销 方面 ， 
依据 公司 所 确定 的 目标 市 场 和 顾客 群 ， 先 后 推出 了 “奥康 "“ 康 龙 "\ 细 火 鸟 "“ 美 丽 佳人 ”等 不 同 品牌 的 产 
品 ， 并 通过 营销 创新 、 公 益 活动 等 举措 大 力 提升 品牌 价值 vA 

围绕 打造 “科技 奥康 ”的 目标 奥康 确立 了 on 时 技 ” 的 研发 方向 ， 成 立 了 国际 研发 中 心 ， 
引进 行业 领先 的 足 底 压力 步 态 分 析 测 试 系统 、 鞋 类 全 业 宪 咒 设计 咨询 系统 、 脚 型 测量 仪 等 研发 设备 ! 与 国 
家 制 鞋 研究 院 、 中 国 皮革 与 制 鞋 工业 研究 院 、 天 学 、 浙 江 大 学 等 科技 研究 所 进行 战略 合作 ， 共 同 
研发 制 鞋 新 技术 、 新 工艺 。 近 几 年 公司 研发 启 涩 辕 哮 ， 自 主 开 发 了 GPS 定位 装 、 纳 米 健康 甘 、 全 学 透气 灯 
等 多 款 功能 产品 ， Ca 次 起 章 国 际 、 "ee 连续 多 年 在 全 国 皮鞋 设计 
大 赛 中 获奖 ， 整 体 研发 能 力 处 于 国内 贷 先 水 罕 。 

同时 ， 转 绕 “ 优 质 、 高 效 、/ 候 我 沪 安 全 ” ome sr, 2012 
年 6 月 开始 ， 奥 康 投入 大 量 资 罕 对 原 有 生产 车 间 进 行 全 淘汰 通用 的 手工 划 料 、 冲 床 裁 切 的 传统 工 
艺 设备 ， 从 意大利 、 德 劾 捷克 引进 500 多 台 世 办 其 流 产 设备 ， 引 进 意大利 制 鞋 企业 先进 的 工艺 流程 
和 管理 方式 。 这 种 密 效 、| 环 保 、 节 能 、 人 性 化 操 杭 肯 新 技术 、 新 设备 ， 对 奥康 在 提高 产能 和 降低 能 耗 上 实 
天 的 大 有 人 要 

在 管理 模式 上 ， 奥 康 也 是 推 际 出 新。 公司 每 年 会 组 织 领导 层 “思考 周 ” 活 动 ， 评 价 行业 发 展 、 企 业 运 
行 状况 ， 适 时 做 出 经 营 决策 和 改进 需求 ， 从 而 形成 了 独 具 特 色 的 奥康 文化 品牌 。 

奥康 早 在 2001 年 5 月 便 正式 导入 波多 里 奇 卓 越 绩效 标准 评分 系统 ， 并 成 立 了 卓越 绩效 推行 小 组 ， 开 始 
推行 卓越 绩效 模式 。 多 年 来 不 断 通过 管理 创新 、 营 销 变革 、 品 牌 建设 、 技 术 创新 及 信息 化 建设 等 ， 取 得 了 
卓越 成 绩 ， 在 同行 业 中 率先 通过 了 ISO 9001 质量 管理 体系 认证 和 ISO 14001 环境 管理 体系 认证 。2010 年 荣 
获 “ 温 州 市 长 质量 奖 "，2011 年 荣获 了 “浙江 省 政府 质量 奖 ” 和 “全 国 质量 奖 ”"。2012 年 最 新 发 布 的 “中 国 
最 具 价值 品牌 ” 百 强 榜 中 ， 奥 康 更 是 以 123. 18 亿 元 的 品牌 价值 漳 联 中 国 鞋 制品 行业 头 把 交椅 。 

资料 来 源 ; 蒋 志 洲 . 奥康 从 优秀 走向 卓越 []]. 质量 与 标准 化 ，2013(2): 11 - 13. 


分 析 与 讨论 : 
(1) 总 结 分 析 浙江 奥康 鞋 业 股 份 有 限 公 司 的 成 功 经 验 。 
(2) 浙江 奥康 奎 业 股 份 有 限 公 司 的 质量 观 是 如 何 演变 的 ? 


附 表 1 
附 表 2 


附 表 3 
附 表 4 
附 表 5 


附 表 6 
附 表 7 
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pll 


计数 标准 型 一 次 抽样 检查 表 (GBWT 13262 一 2008) 

不 合格 品 百分数 的 小 批 计数 抽样 检验 程序 及 抽样 表 (GB/T 13264 一 
2008) 基 于 超 几 何 分 布 .Ac 一 0 

不 合格 品 百分数 的 小 批 计数 抽样 检验 程序 及 抽样 表 (GB/T 13264 一 
2008) 基 于 超 几 何 分 布 Ac=1 I 

不 合格 曲 百分数 的 小 批 计数 抽样 检 哈 程 序 及 抽样 表 (GB/ 13264 一 
2008) 基 于 超 儿 何 分 布 Ac 一 2 

正常 检验 二 次 抽样 方案 ( 主 表 )jCGB/T 2828. 1 一 2012) 

加 严 检 验 一 次 抽样 方案 ( 主 表 ) (GB/T 2828. 1 一 2012) 

放宽 检验 一 次 抽样 方案 ( 主 表 ) (GB/T 2828. 1 一 2012) 
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附 表 1 计数 标准 型 一 次 抽样 























0.75 | 485 | 0% | LN | 12 2.1 2.60 3.40 380 | 420 | 480 
po/(% 
0.095 |750.2 | 425.1 | 395.1 | 370.1 | 345.1 | 315.1 | 280.1 |250.1|225.1|210.1 |185.1 | 1601 | 68.0 | 54.0 | 58.0 | 54.0 | 49.0 
) 105 | 730.2 | 665.2 | 380.1 | 355.1 | 330.1 | 310.1 | 275.1 |250.1 |225.1|200.1 |185.1 |160.1 |150.1| 60.0 | 56.0 | 52.0 | 48.0 
) 120 | 700.2 | 650.2 | 595.2 | 340.1 | 320.1 | 295.1 | 275.1 |245.1 |220.1|200.1 |180.1 |160.1 |150.1|130.1| 54.0 | 50,.0 | 46.0 
1 130 “| 930.3 305.1 | 285.1 200.1 | 180.1 | 16o.1 |150.1|130.1 | 115.1 | 48.0 | 45.0 
1 150 “| 900.3 475.2 | 270.1 195.1 | 175.1 | 160.1 | 14o.1 | 130.1 | 115.1 | 100,1 | 43.0 








,170 “| 1105.4 190.1 | 175.1 | 160.1 |140.1 | 125.1 | 115.1 | loo.1 | 92.1 








) 190 | 1295.5 


0. 
0. 
0. 
0. 
0. 
0. 185.1 | 170.1 | 155.1 |140.1 | 125.1 | 115.1 |100.1 | 92.1 
0.210 |1445.6 

0. 

0, 

0. 

0. 

0. 

0. 











), 240 |1620.7 6 |1015. 5 | 785.4 | 570.3 








1 260 | 1750.8 1185.6| 910.5 | 705.4 








1545.8| 1275.7|1025.5| 810.5 





1 340 1820. 10| 1385. 8| 1145.7 | 920.6 
) 380 1630, 10| 1235. 8 | 1025.7 








), 420 1450, 10| 1100, 8 





0,480 1300. 10 














0, 530 
0, 600 5 | 310.4 
0.670 570.7 | 390, 5 | 360.5 





620. 8 | 5ao.7 | 350. 


‘i 725. 40| 5 455.7 


0. 950 -A pF 10| 490.8 

1.05 中 一 580. 10 | 437. 
- 

1.20 a XE ~ 715, 13|515. 10| 390.8 | 

1.30 2 ~ 635. 13 |465. 10 

1. 50 WY 下 A 825. 18 [565. 13 

1.70 [ 3 745, 18 | 


1.90 7 660. 18 
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检查 表 (GB/T 13262 一 2008) 
















































































5320|60o|67 |7.50|8.50 |95 |105 | 120 | 13.0 | 15.0 | 17.0 | 19.0 | 21.0|240|26.0|30.0|34.0 a 纺 
45.0 | 41.0 | 37.0 | 33.0 | 30.0 | 27.0 11.0 |10.0| 9.0 | 8.0 | 7.0 | 0.091~0.,100 
44.0 | 40.0 | 37.0 | 33.0 | 29.0 | 27.0 11.0 |10.0| 9.0 | 7.0 | 7.0 | 0.101~0.112 
43.0 | 39.0 | 36.0 | 33.0 | 29.0 | 26.0 [1.0ol100ls.0|7.0 [7.0 125 
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